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Proteccion al consumidor en el contexto de
Comercio Electronico

MINISTERIO DE ECONOMIA,
INDUSTRIA'Y COMERCIO

GOBIERNO
DE COSTA RICA

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

Art. 245 Ambito de aplicacién 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.

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

Objetivo

Fiscalizar el mercado en materia de Comercio
Electronico en cumplimiento con la normativa
vigente: Ley de Promocion de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor Ley No. 7472
y su Reglamento 37899-MEIC. Capitulo X.
Proteccion al consumidor en el contexto del
comercio electronico

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Metodologia

Se seleccionaron 10 empresas que comercializan sus bienes
y/0 servicios a través de plataformas digitales y poseen
“carrito de compra” para realizar compras digitales.

Se procedio con la fiscalizacion de los sitios web de comercio
electronico y su cumplimiento con la normativa vigente.

Se aplico la plantilla de comercio electronico de manera
individual por empresa y se procesdad la evaluacion en la base
de datos general de comercio electronico.

En los casos que se identifiquen incumplimientos a la normativa
supra citada, se remiten oficios de prevencidon a los comercios
con el fin de que se ajusten a la normativa.

Acompanamiento y esclarecimiento de dudas y/o consultas a
los comerciantes respecto a la normativa vigente, mediante
reuniones virtuales, correos electronicos y/o via telefonica.

Seguimiento de verificacion de cambios y/o correcciones.
Elaboracién de denuncias a la CNC (en caso de que corresponda)

Periodo de fiscalizacion de mercado: Enero — Febrero 2024.
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Comercios fiscalizados

NOMBRE DE LAS EMPRESAS '|O
1 Decasa 06 JOY en linea / Boutique JOY comercios
2  Distribuidora del Caribe o7 Juan Bansbachinstrumentos fiscalizados
Musicales
3 EHS Costa Rica 08 Kalalla CR
4 ElVerdugo 09 KAPO Aventura
5 Flexi 10 Instrumentos Musicales La Voz

Fuente: Elaboraciéon DECVP segun datos recolectados en sitios web de comerciantes.

* Informacion dirigida
al consumidor

. Publicidad You n rj
e Ofertas @
e Sorteos TUhe TikTok

e Garantia
« Retracto
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Giro comercial de las empresas Variables analizadas
» Distribuidora de productos * Informacion sobre los bienes y servicios, el comerciante,
+ Tienda de articulos de camping la transaccion y el precio.
- Tienda de articulos de seguridad personal * Proceso de confirmacion
¢ Tienda de cosmeéticos + Opciones preseleccionadas y enganos en la suscripcion.
+ Tienda de electrodomésticos y linea blanca * Perfeccionamiento del contrato.
+ Tienda de instrumentos musicales + Reclamaciones y evaluaciones del consumidor.
+ Tienda de ropa + Comprobante para el consumidor y seguridad en los
* Tienda por departamentos medios de pago.
« Zapateria + Plazo para la entrega del bien o la prestacion del servicio.

+ Proteccion de datos personales.

« Comunicaciones electronicas no solicitadas.
Otros aspectos que se
consideran en la fiscalizacion:

 Publicidad
« Derecho de garantia
* Derecho de retracto
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ReSUltados -| O comercios incumplen con la
Incumplimientos (x) localizados en normativa de comercio electronico
los sitios web de comerciantes:

Art. 247 Art. 250 Art. 254 Art. 256 Art. 259 Art. 260 Art. 261
CemerEle Informacion Informacion Perfecciona Seguridad en Reclamacion Evaluaciones Reglas
del sobre la miento del los medios es del del publicidad y
comerciante transaccién contrato de pago consumidor consumidor mercadeo
! x x . Nota:
2 X X X x X X Cada comercio
3 x x % x posee mas de un
incumplimiento.
4 X
5 X X X X X
(S} X X X X X X
7 X X X X
8 X X X X
S X X X X X
10 X X X

Fuente: Elaboracion DECVP segun datos recolectados en sitios web de comerciantes.
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Resultados

Detalle de los mds frecuentes o reiterativos incumplimientos
a la normativa, ya sead por falta u omision de informacion:

Normativa Incumplimientos mds frecuentes

Falta de informacion: 1. Nombre o razon social, 2. Documento de identidad o cédula

Al INFRFNEEER Il CRMEREIIS juridica, 3, Domicilio social, 4. Informacion registro del nombre del dominio.
Informacién sobre la Falta de informacion: 1. Derecho de retracto, 2. Sist. tratamiento de las reclamaciones,
Art. 250 - - f .
transaccion 3. Recordatorio de garantia de los bienes.
Perfeccionamiento del Falta opcion de: 1. Almacenamiento digital y/o impresion de Contrato. (Términos y
Art. 254 g
contrato Condiciones de Compra).
Art. 256 ?sg;mdqd on (85 MISEeS 62 Falta u omision de informacion: respecto a la seguridad en los medios de pago.
Art. 250 Reclamaciones del Falta de: 1. Mecanismo gratuito, de fdcil acceso y uso, con plazos razonables de
. consumidor respuesta para que el consumidor pueda realizar reclamaciones.

Falta de: 1. Mecanismo gratuito y transparente para recibir y publicar las evaluaciones,
Art. 250 Evaluaciones del consumidor tanto positivas como negativas, que los consumidores realicen acerca de la calidad de
los bienes y servicios que han adquirido del comerciante.

Falta de informacién: 1. Pestafias o secciones en el sitio web informadas como ofertas
Art. 250 Reglas publicidad y mercadeo donde hay productos sin informar precio anterior o beneficio de adquirirlos. 2.
Publicidad comparativa sin sustento verificable.

Fuente: Elaboraciéon DECVP segun datos recolectados 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 razon social

Documento de identidad o cédula juridica

Domicilio social,

Teléfono, correo electronico y demds puntos de contacto
Informacion 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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Informacion sobre el comerciante

Informacion omitida por los comerciantes:

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Informacion

100%

Informa numero(s) de
teléfono y correo(s)

. ) Documento
Requisitos de UbICO,CI.on om?re de identidad Domicilio . Correo odeguodo det
) geografica o razon . . Telefono . registro del
Informacion L . o cedula social Electronico
principal social L nombre del
juridica L
dominio
Cantidad de
Comercios que 9 4 2 1 10 10 S
cumplen
Cantidad de
Comercios que 1 [S] 8 <] O O 7

NO cumplen

electrénico(s).

Q&

Fuente: Elaboraciéon DECVP segun datos recolectados en sitios web de comerciantes.
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Informacion sobre el comerciante

Ejemplos de la disposicion de informacion
del comerciante en sitios web:

Sucursales

ENVIENOS UN E-MAIL CONTACT US
Nembre Complete * Teléfono: (+506) (S
Ermail; () O™
@ Direceion: San José, Costa Rica
Email * Teléfono *
Asunto*
TIENDAS
Mensaje * LIBERIA
cllEE - SR
ALAJUELA
HEREDIA
T
= PASO ANCHO .
— e ol
. <20 :
GARIBALDI, SAN FRANCISCO
HEREDIA
Nota: FReo)
Cada comercio dispone de la
informacién del comerciante en Tel. +506 (D
distintas partes del sitio web.
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Informacion sobre los bienes y servicios
Articulo 249, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante debe:

Objetivo

Proporcionar al consumidor informacion clara,
precisa, fadcilmente accesible, en un lenguaje sencillo El consumidor
y facil de comprender acerca de los bienes y servicios tenga informacion
ofrecio.lo.s, de acuerdo con la naturaleza de los bienes suficiente para
O servicios de que se trate. tomar una
No deberd induci ‘ decision

o deberd inducir a error o prestarse para e Tl

interpretaciones, limitaciones o condiciones que
puedan afectar la capacidad del usuario final de
adquirir, acceder o usar el bien o servicio.
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Informacion sobre los bienes y servicios

Detalle del tipo de bienes comercializados con la informacion
proporcionada, asi como alguna informacion faltante:

Tipo de informacion Alguna informaciéon
proporcionada faltante

Bienes y servicios

Imagen — marca - talla — color —
composicion material — precio —
Ropa, zapatos impuestos — costos asociados (envio
/ transporte) - tamano —
dimensiones

Pais de origen, reglamento
técnico especifico

Imagen — marca - componentes -
precio — uso

Productos cosmeticos

Pais de origen

Imagen - marca - modelo — uso —
Equipo de proteccién personal tamano - dimensiones - talla —

(cascos, arnés, guantes, gafas) y| componentes precio — Pais de origen
equipo para camping recomendaciones de uso —

certificaciones de calidad

Imagen — marca — precio —

Instrumentos musicales descripcion - dimensiones — Pais de origen

caracteristicas

Imagen — descripcion —
IS{CYeiideToe]aal=\{[eleI-pVAalYeNolle]glele] caracteristicas — marca — modelo — Pais de origen
tamano — dimensiones - voltaje

Fuente: Elaboracién DECVP segun datos recolectados en sitios web de comerciantes.
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Informacion sobre los bienes y servicios Delantal Pizza
73,900

Ejemplos de la informacion de los bienes y servicios
ofrecidos por el comerciante en sitios web:

éQuieres un
Color Duradero?

Incluye:
1 Delantal 56x65 cm
100% Poliéster

Disponible:

TRATAMIENTO COLOR CHOCOLATE X 300 ML

TRATAMIENTO COLOR)

CHOCOLATE X 300 ML
£8.500,00
imagenes con fines ustratios y

1 + ANADIR AL CARRITO

cODIGO: PR 1

Incluye: /

utiliza Nuestro

L ol miento o0 1 Delantal 56x65 cm
d ¥ N\ 100% Poliéster
TRATAMIENTO COLOR Nota: L . »
Falta u omision de informacion de
CHOCOLATE X 300 ML los bienes (composicion, pais de
origen, reglamentaciéon técnica).
¢8.500,00 I.V.A. incluido
Nota:
*Imagenes con fines ilustrativos® Falta de veracidad en

la informacion en la
frase “/mdgenes con
fines ilustrativos”.

v 23 disponibles
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1A Hp 4 Sistema de tratamiento de las reclamaciones, incluidos los datos de
|nfOI‘mGCIOn SObre l'a tranSOCCIon a contacto donde se atiendan las quejas del consumidor.
Articulo 250, Reglamento a la Ley N.7472

b Procedimientos de pago, entrega y ejecucion.
El comerciante debe informar al
consumidor de manera clara y
completa acerca de los términosy Cuando proceda, la fecha para la entrega del bien o el inicio de la

condiciones de la transaccion. plresicelon el semvieie.

Los cons’umidores eren te'f‘le" Términos del contrato en idioma espafol.
acceso facil a esta informacion en
cualguier etapa de la operacion.
Condiciones, plazo y procedimientos para ejercer el derecho de
e retracto.

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

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

Duracion del contrato y plazo minimo de duracion del mismo. Si es
h de duracion indeterminada o si se prorroga de forma automadtica, las
condiciones para su resolucion.
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Informacion sobre la transaccion

Comercio

2

N 0 0 M @

(0]

()

10

a) Sistema de
tratamiento
de las
reclamacione
s

X

Informacion
incompleta

X
v
v
X
v

X

Informacion
incompleta

Informacion
incompleta

b)
Procedimient
os de pago,
entregay
ejecucion

v

c) Cuando
proceda, la
fecha para la
entrega del
bien o
prestacion
del servicio

v
*No verificable
*No verificable
*No verificable
*No verificable
*No verificable
*No verificable
*No verificable

*No verificable

*No verificable

Fuente: Elaboracién DECVP segun datos recolectados en sitios web de comerciantes.

d) Los
términos del
contrato en
idioma
esparfiol

e) Las
condiciones,
el plazoy los
procedimient

os para

ejercer el
derecho de
retracto

< X < X

X

GOBIERNO
DE COSTA RICA

f) Un
recordatorio
de la garantia
legalde
conformidad
con los
bienes, como
las
condiciones
para hacerla
valer

Informacién
incompleta

X

Informacién
incompleta

v

Informacién
incompleta

v

X

Informacién
incompleta

Informacién
incompleta

v

g) Cuando
proceda, la
existencia de
asistencia
posventa al
consumidor,
servicios
posventa y
garantias
comerciales,
asi como sus
condiciones

v
v
v

v

Informacion
incompleta

v

Informacion
incompleta

v

Incumplimientos mas
frecuentes:

* Falta de sistema de
tratamiento de las
reclamaciones

* Omision de
informar acerca del
derecho de retracto

* Falta u omision de
informaciéon de
garantiay
procedimiento para
hacerla valer.

* Hay informacion no verificable
por cuanto se debe ser un usuario
registrado en la plataforma del
comerciante para acceder al
proceso de compra y pago de los
bienes y servicios
comercializados.
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Carantia de los articulos ]

Los bienes y servicios ofrecidos por tiendabansbach.com, cuentan con respaldo directo de

I n fo rm a c I 6 n so b re la t ra n sa cc I 6 n sus fabricantes y cuentan también con respaldo local y taller de servicio electrénico y de

instrumentos de viento, | | distribuidor o
EJ em p LOS d e LO | N fo rma C|c’) N d e LO minorista directo de todas las marcas que comercializa a través de este portal web. Todas las
trO nsa CCi(') Nnen SitiOS we b d e come rCi a ntes, garantias de estos bienes son exigibles segtin la Ley del Consumidor. Las condiciones de

tiempo de garantia maxima y causales de aplicacién de garantia estan expresas en la

factura y manuales de cada artlcu\c:cuema con un portal para que sus

clientes puedan aclarar dudas, recibir asesoria en procesos de reclamo. También se

mpos de entrega

habilitara la linea 4100-4100 para evacuar consultas sobre los procesos de la pagina

Fecha > paguete sera entregado ol transporte indicade en un tiempe méximo de 2 dias loborales posteriores a ka

entre ga confirmacién del page, luego de esto el tismpo de entrega dependeré del transporte. £n el caso de los

entregas en el GAM sera de 3 dias habiles maximo posteriores a ka compra, en Kis 20nas furales el tiempo Procedimientos de p (@] g o,
d e l b | en méximo seré de 8 dios. Las 6rdenes realizadas los dias sGbados o domingos, se procesan el lunes siguiente . .
porko que s thrmpo e snzega o port e sse entrega y ejecucion
Zonas Restrlngldus
En @stos 10nas, No realizan envios o domicilio, Por o que el PRODUCTO daberd ser ratirado en Ja oficing mas o
cerca de Conecs de Costa Rica. En estos casos se procede a localizar al cliente mediante una llamada
teleténica para indicarle que puede retirar su orden. En caso de solicitar PrOdUCtos O Bstas Zonas deberd @ tmerimi
indicar en ia direccion la sucursal maés cercana de Correos de Casta Rica, los paguetes permanecerdn en la PN B g
sucursal un plazo MAxmo B 5 dios Kabiles, 1Uego de 85to SBron devuSos 0l cantra de Jistribucion Dacaso. o | oS0 0 QUE RS
Zona Restringida Provincia | Camtén Distrito Oficina para retiro
FACTURACION Y ENVIO SU PEDIDO: + 2.CANALES DE COMUNICACION PARA QUEJAS: Pue
Pracario el Erizo Ak Alg] Desomparados Aig)
jusia juela mpar jusia + Correo Electronica’ Pus
Urb. La Langosta Alajusia Alajusia Guécima Alajusla oty M
« Telétono de Atencién l Ctiente 2
Caro Quintaro Alajusia Hajusia Rio Segundo Aojusio + Oficina centrales: P
- Owiontal Fizza =1 a0
infiernilio Alajueia Alajusia San José Algjusla 3. PROCESO DE GESTIGN DE QUEAS: &) recit uip
Subtotal €3500
Caris Cartago Cartago Quebradilla Cartogo + Acusar Recibo
Los Diques Cartago Ganago Carmen Cartogo + Investigacién Angiiza
Las Canas. Guanocoste  Cafios Caas Canas r © Comeon 00 ey + Resolucidn Nos compre maye as hébiies
B* Tucurrique Guanacoste  Santa Gruz Sonta Cruz Santa Cruz o + Seguimiento: Nos asequravemos propercionaca
—— 4, RESPONSABLE DE ATENCION DE QUEJAS; L2 3 res
Totoi 6,800 * Hombre: Ericka Umafia
« Cargo. £n e E-commerce
. 14 VISA @ mestercers
+ Comea Blectrénico: vibol1 crgdistarive com
S o oredix
- Telétono
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Informacion sobre la transaccion

Ejemplos 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

Mezcla de aspectos propios de

garantia con otras politicas de la _

empresa.

Plazo contrario a la normativa. EEEE———— ]

No posee informacion de garantia
legal de los bienes y servicios.

Opcion de nota de crédito no
estipulada en la normativa.

No indiga el procedimiento para
hacer valer la garantia.

Plazo de reparacidén contratrio a
la normativa.

GOBIERNO
DE COSTA RICA



me| A Py

al oo
GY 'ﬁ%ﬁ% \\-,/) Recordatorio Plazo superior al
Ministerio de Economia, Industria y Comercio de gorontl’o ml’nlmo LegC‘L

Resultados

Informacion sobre la transaccion

Garantia

[ Todos nuestros productos cuentan con seis meses de garantia] La garantia cubre sobre defectos de fabrica y la misma no
es aplicable en caso de mal uso del producto o no satisfaccion del cliente, El producto debe de ser evaluado por nuestro
taller de servicio técnico, para validar la garantia, en cuyo caso se procedera a reparar, cambiar o en casode que el
producto no tenga reparacion o sea imposible realizar el cambio se procedera a devolver el dinero del producto.

Ejemplo de incumplimientos de comercios respecto

a la Garantia de los Bienes y/o Servicios:

Plazo garantia Plazo incorrecto de
incorrecto “30 inicio de garantia “a

dias naturales” partir de la compra”

Nota de crédito
contrario a la
normativa

¢Qué plazo tengo para devolver unos zapatos?

[ El periodo es de 30 dias naturales ];egt'm la ley en el Ministerio de Economia Industria y Comercio (MEIC) para realizar cambios y/o tiempo de garantia por algin
defecto de fabrica bajo las condiciones establecidas por la politica de devolucionas{. El plazo de los 30 dias comienza a partir de la fecha de oompra.] No se recibiran
solicitudes de devolucion después de vencidos los 30 dias estipulados después de recibir el calzado. En caso de que no existiera la talla o estilo que el cliente

desea, se le genera un cédigo con una [\lola de Crédito por el monto que canceld para aplicarlo (nicamente en nuestra tienda en linea en una futura oompra] Para

cambios y devoluciones Unicamente debe de cubrir los gastos de envio. Se permiten maximo 2 cambios de una compra,

Mezcla garantia & ‘o @
Politica de reembolso \’\

[POLITICADEREEWOLSOYGARANTU\ ]

Cada articulo tiene asignado por defecto un tiempo por garantia de fabrica, al cual el cliente tiene derecho a reclamar en nuestra Tienda en Heredia, durante ese tiempo especificado. Es
importante siempre contactar| ] bien llamar al [ ] para confirmar el stock del producto
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Informacion sobre el precio
Articulo 251, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante estd obligado a
informar al consumidor, de forma
clara y fdcilmente 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.




Informacion sobre el precio

Ejemplo de la disposicion de la informacion sobre

el precio en el sitio web de un comerciante:

MINISTERIO DE ECONOMIA,
INDUSTRIA'Y COMERCIO

GOBIERNO
DE COSTA RICA .

Resumen de la transaccion
(costos asociados): precio

del bien, impuestos, envio,
tipo de cambio BBCR

KIT DE GRABACION PARA MOVILES MOTIV Mv88+

Disponibles: §

Tasa de Cambio: $1 = 52114

[ Precio de referencia: € 163,740 vvi

= R btimal CarED Envianos un mensaje

Precio de referencia: ¢ 163,740 VA
[Tasa de Cambio: $1 = ¢52114 ]

/Gta\ del carrito

~

Sub-total $278.05
Descuento 3$0.00
Costo de envio $5.84 ( +$0.76 Impuesto IVA)

Impuesto IVA

@I' $320.80 \C‘-G7‘7y

$36.9

v Finalizar Pedido

~

514,52

ESP
LAA

Envianos un mensaje

Do o

Tipo cambio de compra y de venta del délar de los Estados Unidos de América
Referencia del Banco Central de Costa Rica
En colones costarric

TIPO CAMBIO  TIPO DE CAMBIO

COMPRA VENTA

11 Ene 2024 518,08 524,97
12 Ene 2024 516,97 52315
13 Ene 2024 516,07 523,30
14 Ene 2024 516,07 523,30
15 Ene 2024 516,07 523,30
16 Ene 2024 515,60 521,13
17 Ene 2024 51254 519,39
18 Ene 2024 514,07 520,16
19 Ene 2024 51451 51923
20 Ene 2024 513,55 519,36
21Ene 2024 513,55 519,36
22 Ene 2024 513,55 519,36
23 Ene 2024 51181 518,32
24 Ene 2024 51268 517,72
25 Ene 2024 511,15 517,50
26 Ene 2024 511,01 517,07
27 Ene 2024 512,09 516,86
28 Ene 2024 512,09 516,86
29 Ene 2024 512,09 516,86
30 Ene 2024 510,56 517,68
31Ene 2024 513,02 519,79
1Feb 2024 51433 52078
2 Feb 2024 512,57 520,20
3 Feb 2024 514,32 520,89
4 Feb 2024 514,32 520,89
5 Feb 2024 514,32 520,89
6 Feb 2024 514,10 52179
7 Feb 2024 514,61 521,74
§Feb 2024 21613 520 ﬁi
9 Feh 2024 51452 5211
Fuente: Banco Central de Costa Rica




MINISTERIO DE ECONOMIA,
INDUSTRIA'Y COMERCIO

Perfeccionamiento del contrato
Articulo 251, Reglamento a la Ley N.7472

Los contratos celebrados por medios
electronicos quedardn perfeccionados desde
gue se reciba la aceptacidén de la propuesta o de
las condiciones con que ésta fuere modificada.

El consentimiento solo se entenderd formado
si el consumidor:

Ha tenido previamente acceso a las condiciones
generales del contrato: deben estar expresadas
en términos claros, comprensibles e

inequivocos.
Ha aceptado expresamente las condiciones del

contrato.
Ha contado con la posibilidad de almacenarlas

digitalmente y/o imprimirlas.

GOBIERNO
DE COSTA RICA

La simple visita al sitio de Internet
en el cual se ofrecen
determinados servicios o bienes
no impone al consumidor
obligacion alguna.
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Perfeccionamiento del contrato

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

mSi = No

a) Previo acceso a las
condiciones generales del
contrato

b) Aceptacion expresa de las
condiciones del contrato; y

c) Almacenamiento digital y/o
impresion.

Fuente: Elaboracion DECVP segun datos recolectados en sitios web de comerciantes.

Comerciante previo a la compra
informa los T&C, solicita

aceptacion expresa (chek) y
brinda la opcion de descargar
los T&C de compra.

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Términos y condiciones

TERMINOS ¥ CONDICIONES =

El sitio hitps- S < un> tienda virtual de la marca

A si usted compra en

ta https GRS ccota los siguientes términos v -

[ Lei y acepto los términos de uso y condiciones en dite enlace

Ejemplo del perfeccionamiento
de contrato en sitio web de
comerciantes.

Términos vy Condiciones Taicis / Té
« D
. Costa Rica.

S com

TERMINOS Y CONDICIONES
LA, siusted compra en

Elsiti es una tienda virtual de la marca—
1a| acepta los siguientes términos y condiciones, por favor revisar cuidadosamente.

El cliente debe brindar de manera especifica en el momento de realizar su compra la direccion de entrega, su nimero de teléfono y correo electrénico, con el fin de

realizar la entrega del pedido. En caso de ser por encomienda el cliente debe de proporcionar los datos de envio al punto de entrega. La direccién de facturacién y de
entrega deben ser las mismas.

Si el cliente desea su producto en menos tiempo el debe cancelar los servicios de entrega por cuenta propia
Meétodos de Pago

Por medio de Tarjeta de Crédito o de Débito a través de plataforma segura del Banco Nacional de Costa Rica, los datos de
los clientes son confidenciales y estan re rdados por el Banco Nacional, Se aceptan las marcas VISA y Masterd Card,

Ademas, el cliente puede realizar su compra por medio de depoésito o transferencia.

Privacidad y seguridad de los datos

S.A. sereserva el derecho de modificar, ampliar, o reducir cualquier
informacién contenida en nuestro sitio Web, sin obligacion de comunicar previamente a sus usuarios.

DESCARGAR PDF
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Comprobante para el consumidor
Articulo 255, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante, una vez perfeccionado el
contrato, estard obligado a enviar al consumidor
un comprobante integro, preciso y duradero de
la transaccion.

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

partes.

Observacion:

Esta informacion no es verificable, por cuanto se
debe perfeccionar una compra para corroborar
que el comprobante es enviado al consumidor.
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Seguridad en los medios de pago
Articulo 256, Reglamento a la Ley N.7472

Los comerciantes deberdn adoptar sistemas de
seguridad efectivos, confiables y certificados. Objetivo

El comerciante deberd informar oportunamente . .
Garantizar la seguridad, la

ensusitio de Internet sobre: integridad y la confidencialidad
de las transacciones y de los

Nivel de proteccion que se aplica a los datos entregados pagos reouzqdos eIFe
consumidores.

por los consumidores y las posibles limitaciones de los
sistemas de seguridad empleados.

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

Nombre de la entidad certificadora de los sistemas de
seguridad
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Seguridad en los medios de pqgo Ejemplo de seguridad de la informacion de los

medios de pago en sitios web de comerciantes:

O] Certificadora Sistemas de Seguridad

POLITICAS DE PRIVACIDAD Y SEGURIDAD

90% si lo informo — 10% no Lo informo.

. . . - Privacidad
O 2 Seguridad de los medios de pago y tecnologia utilizada
, . , . , Para proveer los servicios o productos solicitado <SR olicitard al cliente datos basicos como: Nombre
90% si lo informd — 10% no lo informo. Completo, direccion, cormeo electronico, teléfono y cedula
O 3 Esta informacién seré utilizada con el fin de brindar seguridad en el proceso de compra y entrega de los

productos adquiridos, dicha informacién no serad comercializada, alquilada, vendida ni prestada a terceras

Q0% s i loinformo =1 0% no lo inform 1) personos. Estos datos podrén ser utilizados Gnicamente por parte de M con € fin de enviar mediante

correo, teléfono, Whatsapp u otros infermacion sobre la compra o bien sobre promociones.

La informacion solicitada para el cobro como, nimero de tarjeta, fecha de vencimiento y demas, son datos

manipulados Gnicamente por el banco u entidades directas que prestan el servicio por medio de una

e plataforma totalmente segura que cuenta con los certificados de seguridod necesarios para las
V transacciones.
Certificaciones 111 Sequridad de pago: Al realizar el pago de sus compras en verdugotienda.com sus transacciones son seguras, ya que contamas con las

cerrificaciones de PCI, 3D Secure, Visa Secure y Mastercard ID Check. Esto valida las transacciones sobre [as tarjetas de crédito registradas
y ademis certfica la seguridad de los sisteras de informacion deffj

VISA @ [ostercord

Métodos de Pago

Por medio de Tarjeta de Crédito ode Débito a través de plataforma segura del Banco Nacional de Costa Rica, los datos de
los clientes son confidenciales y estan resguardados por el Banco Nacional. Se aceptan las marcas VISA y Masterd Card.

Ademas, el cliente puede realizar su compra por medio de depésito o transferencia.
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Plazo para la entrega del bien o
la prestacion del servicio.
Articulo 258, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante deberd respetar el plazo para la
entrega del bien o la prestacién del servicio, de
no ser asi, se entenderd que ha incumplido el
contrato y deberd devolverle al consumidor la
suma de dinero pagada, sin ninguna deduccion.

En caso de no informar dicho plazo, se
entenderd que el contrato se cumplira dentro de
las veinticuatro horas siguientes, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 465
del Cédigo de Comercio.

Observacion:

Esta informacion no es verificable, por cuanto se
debe perfeccionar una compra digital para
corroborar que se cumple con el plazo convenido
entre el comercio y el consumidor.

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Ejemplo de informacion de tiempo / duracion
envios en sitios web de comerciantes: (W}

Los horarios para entrega ser@n segun el método elegido:

* Correos de Costa Rica: Lunes a Viernes 7:30 am a 5:00 pm. (3 a 10 dias méximo)

. -Domimlio o Retiro en sucursal: Lunes a Viernes 9:30 am a 4:00 pm. (2 a 3 dias méaximo)

= Encomiendas de Lunes a Sabado segln condiciones y horarios del transporte indicado.

**Los tiempos expresados han sido calculados en condiciones normales de funcionamiento, por lo que
-no es responsable cuando existan condiciones de emergencias u otros que afecten los tiempos

indicados, asi como tampeco se realizaran devoluciones por estos motivos, El cliente sera el responsable de
verificar dichas condiciones




MINISTERIO DE ECONOMIA,
INDUSTRIA'Y COMERCIO

Reclamaciones del consumidor
Articulo 259, Reglamento a la Ley N.7472

)

El comerciante 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 electréonico
empleado para completar la transaccion.

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

Se deben informar los plazos de respuestd, que deberdn 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.

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Resultado:

Poseen un mecanismo para
reclamaciones del consumidor

Fuente: Elaboracion DECVP segun datos recolectados
en sitios web de comerciantes.
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Reclamaciones del consumidor

Ejemplos del mecanismo de reclamaciones adoptados por
comerciantes digitales:

Mecanismo utilizado para reclamaciones:
correo electronico de comerciantes.

Sin embargo, hay falta u omisién de ¢En dénde puedo colocar una queja?
informacién de plazos razonables de respuesta Puede escribimos al correo servicioalcliente @fffJJJcr
y alternativas de seguimiento a las
reclamaciones de los consumidores.

No informa el medio o
mecanismo para
reclamaciones de
consumidores.

16. QUEJAS .
Tampoco brinda

B ‘ ) ) _ informacion de plazos
Cualquier reclamo o accion que resulte de o que se relacione con el Convenio del Usuario o del uso de los Servicios, tendra que ser presentada razonables de respuesta
dentro de treinta dias inmediatos siguientes a la fecha en que el hecho del cual se derive el reclamo o a la accion legal correspondiente se y alternativas de

i : B 2 o seguimiento a las
haya verificado, o perdera ese derecho para siempre. El Usuario manifiesta su aceptacion a lo anterior, sin importar lo establecido o dispuesto 9 .

) reclamaciones de los

en alguna legislacién que sefiale lo contrario. consumidores.
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Evaluaciones del consumidor
Articulo 260, Reglamento a la Ley N.7472

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

@ El mecanismo deberd ser de fdcil acceso y utilizacion para el
consumidor y se deberd informar su existencia.

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Resultado:

POSEEN UN MECANISMO PARA
EVALUACIONES DEL CONSUMIDOR?

No, 40%

Si, 80%

Fuente: Elaboracion DECVP segun datos recolectados en
sitios web de comerciantes.
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Evaluaciones del consumidor

Ejemplo de mecanismos de evaluaciones del consumidor
adoptado por comerciantes digitales:

GOBIERNO
DE COSTA RICA

—

—/ oy’ >

Informacion adicional Valoraciones (0)
Valoraciones

No hay valoraciones aun
Sé el primero en valorar “Labial Doble de Beau Visage”

Tu direccién de correo electronico no serd publicada. Los campos obligatorios estdn marcados con *

Guarda mi nombre, correo electrénico y web en este navegador para la proxima vez que comente.

{,'. AVISAME SI BAJA DE PRECIO

Resefias

Estés revisando:

Lavadora Semiautomdtica TEC 12KG CLSO12NOMD
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Reglas para realizar la publicidad
y el mercadeo
Articulo 261, Reglamento a la Ley N.7472 2 comercios incumplen:

Resultado:

* 1 comercio posee publicidad comparativa sin

@ La publicidad y el mercadeo que efectue el comerciante sustento verificable

deben ser claramente identificables como tales.

* 1 comercio identifica una seccion de “ofertas” o
“promociones”, sin embargo, los articulos no
poseen el precio anterior o beneficio que
obtendria el consumidor en caso de adquirirlos

Asimismo, deben detallar la empresa en cuyo nombre se
realizan, cuando el no hacerlo pueda resultar enganoso.

El comerciante debe garantizar que cualquier publicidad o
mercadeo de bienes o servicios sea consistente con sus
caracteristicas, acceso y uso reales.

@ Q@ Q

Deberd informar el precio final del bien o servicio, de
manera que no se tergiverse el costo total incluidos todos
los rubros que lo componen
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L] L] L]
Reg las Pa ra reallzar '.O Pu blIC|dad Comercio identifica una seccion de PRODUCTOS EN OFERTA
“ofertas” o “promociones”, sin
y el mercadeo embargo, los articulos no poseen el SILICONA 1000 CPS
Ejemplos de incumplimientos en publicidad precio anterior o beneficio que ENVASE PLASTICO ENV. 3

obtendria el consumidor en caso de
adquiirirlos

Kg

localizados en sitios web de comerciantes:

SEMILLA DE FRESA
PULVERIZADA 500 MC
BOLSA 15 GR

sustento verificable ENV. PET CRISTALINO
PARA ESPUMA 80 ML
iBienvenidoa  en Linea! Aca encontratrés las prendas de . 3‘:;’3‘:‘) e
vestir que toda mujer debe tener en su armario para distintas <
ocasiones, nuestro objetivo es brindarte las ultimas tendencias
al menor precio.
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Proteccion de los datos personales
Articulo 263, Reglamento a la Ley N.7472

Los comerciantes estdan obligados a:

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 proteccidon que otorgan
a los datos personales: transmision, tratamiento
y almacenamiento de los datos.

c 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.

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Resultado:

a Medidas de Seguridad Base de Datos
100% si lo informé.

Nivel de Proteccion que otorgan a los datos
personales

100% si lo informo.

C Clausulas a contratos de proteccion de
confidencialidad de datos

100% si lo informo.
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Proteccion de los datos personales

Ejemplo de cdmo algunos comerciantes
informan al consumidor acerca de la SITIO SEGURO

proteccion de datos personales:

Estos comercios virtuales
brindan informacion de la

proteccién de los datos
personales de los
consumidores.

PROTECOON SSL DE 296 BITS

TuSCarn T

4

Politicas De Privacidad

La proteccion de sus datos personales es importante para nosotros. Por lo tanto, nos gustaria informarle a continuacién que datos de su visita se utilizaran para qué fines. §
tiene mas preguntas sobre el tratamiento de sus datos personales, no dude en ponerse en contacto con nosotros

El constante desarrollo tecnolégico, los cambios en nuestros servicios o la situacién legal, asi como otras razones, pueden requerir ajustes en nuestra informacion
proteccion de datos. Por lo tanto, nos reservamos el derecho de modificar esta declaracion de proteccion de datos en cualquier momento y le pedimos que se inform
regularmente sobre el estado actual

-resperuosa de 1a Ley 8968 “Ley de Proteccion de la Persona frente al tratanuento de sus Datos Personales™, y su reglamento, previo a incluir su informacion person
a nuestra Base de Datos, y en cumplimiento del articulo cinco de la citada norma, concernientes a la recopilacion y uso de cierta informacion como se describe
continuacion, le solicita emutir su Consentimiento Informado, para lo cual hace de su conocimiento la sigutente informacion de interés:

PRIVACIDAD

Este sitio web, https iGN/ garantiza que la informacion personal que usted envia cuenta con la seguridad necesaria. Los datos ingresados por usuario o en el caso de requerir
una validacion de los pedidos no seran entregados a terceros, salvo que deba ser revelada en cumplimiento a una orden judicial o requerimiento legal.
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Comunicaciones electronicas no

solicitada por los consumidores
Articulo 264, Reglamento a la Ley N. 7472

Y

Y
Y
Y

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

El comerciante debe desarrollar e implementar procedimientos
efectivos y fdciles de usar por parte de los consumidores para otorgar
o0 no el consentimiento de recibir mensajes comerciales.

Cualquier comunicacion realizada con sistemas automaticos de
comunicacion sin el consentimiento previo del usuario o cuando se

oculte o falsee el origen de la comunicacion, corresponde a una
comunicacion no solicitada.

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

GOBIERNO
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Resultado:

100%

Los 10 comercios analizados
poseen opcion voluntaria de
suscripcion de publicidad.

Ejemplos de comerciantes que poseen la opcidon
voluntaria para el envio de publicidad con
consentimiento del consumidor:

Suscribete a Nuestra Lista de Correos

Direcciéon de email ‘

oo
/

La suscripcion a boletines de correos electrénicos publicitarios es voluntari%y podria ser seleccionada al momento de crear su cuenta.
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Dark Patterns o Patrones Oscuros

Los patrones comerciales oscuros (también conocidos como
patrones de disefio engafosos) son “prdcticas que se
encuentran comunmente en las interfaces de usuario en linea
y que dirigen, enganan, coaccionan o manipulan a los
consumidores para que tomen decisiones que a menudo No
son lo mejor para ellos”.

La OCDE ha propuesto la siguiente definicion

“Los patrones comerciales oscuros son prdacticas
comerciales que emplean elementos de la arquitectura de
eleccidn digital, en particular en interfaces de usuario en
linea, que subvierten o perjudican la autonomia, la toma de
decisiones o la eleccion del consumidor. A menudo
enganan, coaccionan o manipulan a los consumidores y es
probable que causen perjuicios directos o indirectos a (0os
consumidores de diversas maneras, aunque en muchos
casos puede ser dificil o imposible medir dicho perjuicio.”

La taxonomia de la OCDE se resume d continuUacion =)
junto con ejemplos:

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Resumen / Descripcién

Accion
forzada

Interferencia
de interfaz

Persistente

Obstruccion

Furtivo

Prueba
social

Urgencia

Disefiar elementos que obliguen al consumidor a hacer algo para acceder a una
funcionalidad. Por ejemplo, ¢el comerciante requiere informacion de inscripcion o
pago en una suscripcion para utilizar una prueba gratuita?

Elementos de disefio destinados a incentivar acciones especificas de los
consumidores que favorezcan al comerciante a través del encuadre de la
informacion. Estas incluyen:

Ocultar u oscurecer informacién importante (por ejemplo, cudndo se les cobrard a
los consumidores por una suscripcion o como cancelar una suscripcion);
Preseleccionar opciones favorables para el comerciante por defecto (por ejemplo,
preseleccionar suscripciones o suscripciones mds largas o mds caras);

Crear una jerarquia falsa dando preferencia visual a opciones favorables para el
comerciante (por ejemplo, enfatizando o fomentando suscripciones mds largas o
mads costosas);

Manipular a los consumidores para que tomen una decisidon particular a través de
un lenguaje emotivo, también conocido como confirmacién de vergtuenza (por
ejemplo, "équieres no estar saludable?" o "isuscribete a tu caja mensual de
bienestar hoy!").

Solicitudes repetidas para que los consumidores hagan algo favorable al
comerciante (por ejemplo, solicitudes repetidas para suscribirse).

Elementos de disefio disefiados para hacer que el flujo de una tarea o las
interacciones sean mas dificiles de lo necesario para disuadir la accion (por ejemplo,
hacer que sea mds dificil cancelar que inscribirse, fatiga al hacer clic, etc.)

Patrones de disefo que tienen como objetivo ocultar, disfrazar o retrasar la
divulgacién de informacion relevante, especialmente en relacién con los costos (por
ejemplo, precios por goteo, introducir un articulo en un carrito, renovar
automadticamente una compra sin el consentimiento explicito del consumidor,
también conocido como suscripciones ocultas, trampas de suscripcion o
continuidades forzadas).

Prueba social destinada a desencadenar una decision basada en la observacion del
comportamiento de otros consumidores (por ejemplo, notificaciones sobre las
actividades o testimonios de otros consumidores).

Disefar elementos que impongan un limite de tiempo/temporal o de
cantidad/cuantitativo para presionar a los consumidores a realizar una compra (por
ejemplo, afirmaciones de escasez o pistas como stock bajo y demanda alta, y
temporizadores de cuenta regresiva).
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Dark Patterns o Patrones Oscuros
Resultados:

Acorde a lo establecido como patrones oscuros por la
OCDE, no se localizo esta prdctica de patrones oscuros
en las empresas analizadas en el presente estudio.

Recomendaciones antes de hacer compras en linea:

Compre lo que realmente necesite y se gjuste a sus necesidades.
- . No se sienta presionado ni tome decisiones a la ligera.
No se deje influenciar por estrategias de ventas persuasivas.

Cuide sus datos personales.




Conclusiones

El total 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 u otras aplicaciones
para contactarse con el consumidor.
Situacion que genera mayor posibilidad de
acercamiento entre la empresa y el
consumidor, ya sed para solicitar
informacion, evacuar dudas, consultas y/o
reclamos de los bienes comercializados.

Respecto al giro comercial de los 10
comercios analizadas, se tiene que 2
empresas comercializan instrumentos
musicales, 1 distribuidora de productos, 1
tienda de articulos de camping, 1 tienda de
articulos de seguridad personal, 1 tienda
de cosmeéticos, 1tienda de
electrodomésticos y linea blanca, 1 tienda
de ropa, 1 tienda por departamentos y 1
zapateria.

MINISTERIO DE ECONOMIA,
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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 prdctica 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
informacién de la transaccidén, indica que
es obligacion del comerciante informar al
consumidor “(...) las condiciones, el plazo y
los procedimientos para ejercer el derecho
de retracto (...)”, obteniéndose que el 20%
de los comercios (2 casos) poseen dicha
informacion, sin embargo, el 80% de los
comercios analizados en el presente
estudio (8 casos) no posee informacion
respecto al derecho de retracto.

Para realizar las compras en algunos
sitios web, los comercios ponen a
disposicion del consumidor registrarse
como usuarios para realizar dichas
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compras. Adicionalmente, hay opciones de
comprar como “invitado” o simplemente
realizar todo el proceso de compra a
través de las aplicaciones como WhatsApp
o0 chats de redes sociales.

En cuanto al recordatorio de la garantia
legal de los bienes, se tiene que tres
comercios hacen dicho recordatorio de
forma correcta, siete comercios poseen
informacion incompleta y dos comercios
son omisos en realizar el recordatorio de la
garantia. Adicionalmente, se localizaron
tres comercios con falta de claridad y
veracidad de la informaciéon, al mezclar
aspectos de garantia con otras politicas de
la empresa tales como “Politicas de
Cambios y Devoluciones”; también
sefalan un plazo equivoco de garantia, u
otras frasees limitantes para la aplicacion
de la garantia.



Conclusiones

El ©90% de los comercios analizados (6
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, donde informe plazos
de respuesta razonables y medios o las
alternativas de seguimiento a las
reclamaciones. El restante 40% de los
comercios (4 casos) si posee dicho
mecanismo, sin embargo, omite 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
40% (4 casos) de los comercios fiscalizados
no establece un mecanismo gratuito y
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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. El
restante 60% de los comercios (6 casos) si
posee dicho mecanismo.

En cuanto al Art. 263 sobre la proteccion de
datos personales de los consumidores,
propiamente al inciso b, “informar sobre el
nivel de proteccion que otorgan a los datos
personales de los consumidores, en especial
en lo relativo a la transmisioén, tratamiento y
almacenamiento de sus datos personales”:
EL100% (10 casos) de los comercios
digitales, informa acerca del uso que le
brindaran a la informacién, asi como la
transmision y almacenamiento de los datos.

En lo concerniente al Art. 256 Seguridad en
los medios de pago, el 90% de los
comerciantes (9 casos) brinda informacion
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acerca de la seguridad de las transacciones
bancarias en linea, colocando imdgenes e
informacion de las pasarelas de pago y la
seguridad que brinda la entidad bancaria
con que se encuentra afiliado el comercio,
asi mismo especifican politicas con detalles
respecto a lo solicitado en este articulo. EL
restante 10% (1 caso) de los comercios no
posee informaciéon respecto a la seguridad
en los medios de pago.

Con relacion a las comunicaciones
electronicas no solicitadas por los
consumidores, se tiene que el 100% (10
casos) de los comercios el consumidor
puede elegir libremente si desea recibir
publicidad del comercio.

Acorde a lo establecido como patrones
oscuros por la OCDE, no se localizo esta
practica de patrones oscuros en las
empresas analizadas en el presente estudio.
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Recomendaciones

Para el consumidor:

Informarse de sitios oficiales de compras seguras, para evitar ser victima de fraudes.
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 gue tiene el comercio por si necesita llamar o
surge alguna duda de la compra o posterior reclamo o aplicacidon del derecho a las garantias.
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Recomendaciones

Para el comerciante:

Identificacion, nombre o razdon social, cédula fisica o juridica, domicilio social, direccion

principal, teléfono, correo electronico, y acerca del registro del nombre del dominio.
Informe al consumidor de

Bienes y servicios ofrecidos, el precio, impuestos y especificaciones de bienes. manera clara, veraz,
Costos de envio, duracion y cualquier otro cobro al consumidor antes de que suficiente Y oportuno.

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 de que aplique.

Coloque los términos y condiciones de compra en pestafas o links dentro de la pdgina web o en los mecanismos
digitales que utilizan los comercios, asegurdndose que el consumidor pueda acceder a ellas en cualquier 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 publicacion y para
asegurar la imposibilidad de completar la transaccion o compra del bien que se encuentra agotado.

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




