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Marco legal

Proteccion al consumidor en el contexto de Comercio Electronico
*Capitulo IX — Reglamento Decreto Ejecutivo N°37899-MEIC

1) Art. 181 Ambito de aplicacion del
capitulo.

2) Art. 182 Principio de Equivalencia.

3) Art. 183 Informacion sobre el
Comerciante.

4) Art. 184 Pertenencia a Programas
de Auto Regulacion o Buenas
Practicas.

5) Art. 185 Informacion sobre los
Bienes y Servicios.

8) Art. 186 Informacion sobre la
Transaccion.

7) Art. 187 Informacion sobre el Precio.

8) Art. 188 Opciones Preseleccionadas
y Engafios en la Suscripcion.

9) Art. 189 Proceso de Confirmacion.

10)Art. 190 Perfeccionamiento del
Contrato.

11) Art. 191 Comprobante para el
Consumidor.

12)Art. 192 Seguridad en los Medios de
Pago.

13)Art. 193 Notificacion del
Intermediario Financiero.

14)Art. 194 Plazo para la Entrega del
Bien o la Prestacion del Servicio.

15)Art. 195 Reclamaciones del
Consumidor.

16)Art. 196 Evaluaciones del
Consumidor.

17)Art. 197 Reglas para realizar la
Publicidad y el Mercadeo.

18)Art. 198 Publicidad dirigida a
Menores de Edad, Consumidores
Vulnerables o Desfavorecidos.

19)Art. 199 Proteccién de los Datos
Personales.

20)Art. 200 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).



MINISTERIO DE ECONOMIA,
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Objetivo

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

electronico.

GOBIERNO

DE COSTA RICA FiCha técnica

Metodologia

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

+ Se procedid con la fiscalizacion de los sitios web de
comercio electronico 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 electronico.

+ En los casos que se identifiquen incumplimientos a la
normativa supra citada, se remiten oficios de prevenciéon 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
electréonicos y/o via telefonica.

+ Seguimiento de verificacidon de cambios y/o correcciones.

+ Elaboracion de denuncias a la CNC (en caso de que
corresponda)

+ Periodo de fiscalizacién de mercado: Marzo — Abril 2025.

Variables analizadas

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

Proceso de confirmacion
Opciones preseleccionadas y
engafos en la suscripcion.
Perfeccionamiento del contrato.
Reclamaciones y evaluaciones del
consumidor.

Comprobante para el consumidory
seguridad en los medios de pago.
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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Comercios fiscalizados

Nombre de las empresas

Identifica

1) GIGI Boutique CR

B8) Tipico San Luis

2) Cala Luna

7) CUEROS RABE

3) EK Moda Boutique

8) Aldo Nero

4) Fatimma CR

9) Aire CR

5) Calzado Lazo

10) Luces y Colores

Fuente: Elaboraciéon propia DECVP a partir de datos recolectados.

oh de
Z

los

ci
comercios fiscalizados

Giro comercial

Tienda de
velasy
aromaterapia

10%

Ropa de mujer
a la medida
10%

Boutique
30%

Zapateria Tienda de
20% articulos de
cuero

20%
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Resultados

GOBIERNO
DE COSTA RICA

Cuadro general de incumplimientos.

Comercio | Art. 183 Art. 186 | Art.190 | Art. 192 Art. 195 | Art. 196 | Art. 199 | Art. 200
Informac | Informa Perfecc | Segurida Reclam Evaluac | Protecci | Comuni
ion sobre | cién ionami | d en los | aciones | iones on c. Elect.
el sobre la | ento del | Medios del del datos No
Comerci | Transa Contrat | de Pago. Consu Consu Consu Solicitad
ante. ccioén. o. midor. midor. midor. as.

1 No No No No No No No Cumple
cumple cumple cumple cumple cumple cumple cumple

2 No No No Cumple No No Cumple No
cumple cumple cumple cumple cumple cumple

3 No No Cumple | Cumple No No Cumple Cumple
cumple cumple cumple cumple

4 No No No No No Cumple | No Cumple
cumple cumple cumple | cumple cumple cumple

=) No No No Cumple No Cumple Cumple No
cumple cumple cumple cumple cumple

(S No No Cumple | No No No Cumple Cumple
cumple cumple cumple cumple cumple

7 No No Cumple | Cumple No No Cumple | Cumple
cumple cumple cumple cumple

8 No No No Cumple Cumple No Cumple Cumple
cumple cumple cumple cumple

9 No No No Cumple No No Cumple | No
cumple cumple cumple cumple cumple cumple

10 No No No No No No Cumple Cumple
cumple cumple cumple | cumple cumple cumple

Fuente: Elaboracion propia DECVP a partir de datos recolectados.

Nota: La revision del articulo 186 incluye el derecho de
retracto y el recordatoria de la garantia.

] O comercios

incumplen con

la normativa de
comercio
electronico

Nota:
Cada comercio posee mds de
un incumplimiento.
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Principales

incumplimientos

GOBIERNO
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Normativa. Incumplimientos mas frecuentes.

Art. Informacién sobre el Falta de informacion de:

183 Comerciante. 1. Nombre o razén social, 2. Documento de identidad o
cédula juridica, 3, Domicilio social, 4. Informacién
registro del nombre del dominio.

Art. Informacion sobre la Falta de informacion de:

186 Transaccion. 1. Derecho de retracto, 2. Sigt. tratamiento de las
reclamaciones, 3. Recordatorio de garantia de los bienes.

Art. Perfeccionamiento del Falta de opcion de:

190 Contrato. 1. Almacenamiento digital y/o impresion de Contrato.
(Términos y Condiciones de Compra).

Art. Seguridad en los Falta u omisidén de informacion: respecto a la seguridad

192 Medios de Pago. en los medios de pago.

Art. Reclamaciones del Falta de: 1. Mecanismo gratuito, de fdcil acceso y uso, con

195 Consumidor. plazos razonables de respuesta para que el consumidor
pueda realizar reclamaciones.

Art. Evaluaciones del Falta de: 1. Mecanismo gratuito y transparente para

196 Consumidor. recibir y publicar las evaluaciones, tanto positivas como
negativas, gue los consumidores realicen acerca de la
calidad de los bienes y servicios que han adquirido del
comerciante.

Art. Proteccion datos Falta de Informacién de: 1. Nivel de proteccién otorgado a

199 Consumidor. los datos personales de los consumidores (transmision,
tratamiento y almacenamiento de sus datos personales).

Art. Comunicaciones Consumidor elije si desea recibir c no mensajes

200 Electronicas no comerciales. Sin embargo, existen opciones

solicitadas. preseleccionadas para suscripciéon de publicidad.

Fuente: Elaboracion propia DECVP a partir de datos recolectados.
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Informacion sobre el comerciante

Articulo 183. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

El comerciante debe informar de forma cierta, fidedigna, suficiente,

clara, accesible y actualizada su verdadera identidad, especificando:

Informacion sobre el comerciante

Requisitos de informacion

Comercios
que cumplen

Comercios que
no cumplen

registro del nombre del dominio

Ubicacion geogrdfica principal 7 =
Nombre o razén social 4 6
Documento de identidad o cédula

juridica - .
Domicilio social @] 10
Teléfono 10 o]
Correo Electronico 10 O
Informacion adecuada del > s

Fuente: Elaboraciéon propia DECVP a partir de datos recolectados.

Resultado:

00

EL1009% de los comercios proporciona
numero(s) telefonico(s) y correo(s)
electronico(s) en sus sitios web.

Hay omision o falta de informacion respecto
a demds datos del comerciante. (ubicacion
geografica, nombre o razon social,
documento de identidad o cédula juridica,
domicilio social (...)
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Informacion sobre el comerciante

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

Ubicacion geografica O

@ e e \ LA PEREGH]
CCORLSIDINCIAL
1 Hospital Mé
il & Café - VILLA REAL iy spital México (@), @
g Santa
GUACHIPILIN é“'" CATALINA OEROMA ALBORADA
A
" Osmwn o <] Café A LaModa a Barceld °
= Q@ Hotelinercontinentst - © 'g‘ Cola St
~

O"'-c-\Srmn

Retugio Anemal

MATA GRANDE
de Costa Rica

Hotel Luisiana ©

Restaurante
Maxi's por Ricky o

B e
-

Costa Rica Country Club

Términos y Condiciones

Wil /

TERMINOS Y CONDICIONES

L 0

s cusies

Informacién registro nombre dominio | / O

Informacién de Contacto

@ Teléfono:

Correo electrénico:
oton D - o

. L - .
| Teléfono, correo electrénico | Q

Paso B}
Escoge un método de pago, y cancela el total.

Sine Mévil
« Pago con tarjeta: Compra clic BAC (solicitalo al
WhatsApp)
«  SINPE Mévil: (s B (En horario
laboral)

* SINPE Mévil sin demoras 24/7: Haz clic en pago
con Tilopay. /
o Titular: SN s A.

* Banco Nacional:

Nombre o razén social:
(En algunas ocasiones
el comerciante revela
su identidad hasta al
momento de realizar el
pago de los bienes.

+_BAC San José: (RNND

(13
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Informacion sobre los bienes y servicios

Articulo 185. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

El comerciante debe:

Proporcionar al consumidor informacion clara,
precisa, facilmente accesible, en un lenguaje
sencillo y fdcil de comprender acerca de los bienesy
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.

Objetivo

Que el consumidor
tenga informaciéon
suficiente para tomar
una decision
informada.

Bienes y servicios

Ropa, zapatos

Tipo de informacion proporcionada

Imagen - marca - tallo - color -
composicidon material - precio —
impuestos - costos asociados (envio
/ transporte) - tamano

Productos
cosmeéticos

Imagen - marca - componentes -
precio

Velas y
aromaterapia

Imagen - marca - uso - tamario -
componentes precio = aroma o
fragancia - precio

Bisuteria, cristales y
adornos

Imagen - marca - precio -
descripcion - dimensiones -
caracteristicas

Articulos de cuero

Imagen - descripcion - dimensiones
- matericles - colores - precio

Fuente: Elaboraciéon propia DECVP a partir de datos recolectados.
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Informacion sobre los bienes y servicios

Ejemplos de disposicion de la informacidén de bienes y servicios

ofrecidos y comercializados en los sitios web fiscalizados: D =
! LC Vela sromatcs e coremaca
Dinde 17600,008
- .~
PARAGUAS LARGO SEMIAUTO MANGO MADERA THE —
BRIDGE 27* Informacion (
Codlgm 3432003501 de los bienes: \
MARCA THE BRIDGE imagen,
27" DE DUAMETRO =| marca, -
VARRLAS METALICAS / dimensiones, .
MANGO DEMADERA materiales, e
M AUTOMATICO funcionalidad
CUENTA CON GARANTIA , recordatorio i - )
de garantia, PO — ©
€ 19,700 VAl " { }
proci —
o0 e
\ / varts Cramts o o comtarador 00 Corbmaa, 3

MOCHILAMED MULTIFUNCIONAL | [ 110 rmacion

Gl AhLIMTIN de los bienes:

BOLSO MOCHILA imagen,

Sl o d_escrupfzuon.

dimensiones,
Do S0 materiales, D e =
Manigueta de cuero coleres, s U/
precio.

COLORES DISPONIBLES

P L ]| Teve Informacion de los bienes: imagen, precio, descripcién,

€ 47,500°C VALl dimensiones, materiales, cuidados del producto.

- 1 + Agregar al carrito
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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
fdcil a esta
informacion en
cualquier etapa de
la operacion.

GOBIERNO

DE COSTA RICA

Informacion sobre la transaccion

Articulo 186. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

Informacién sobre los bienes y servicios

Informacién sobre la transaccion

Comercios
que cumplen

Comercios gue
no cumplen

a) Sistema de tratamiento de las

sus condiciones

reclamaciones 3 ¥

o) Procedimientos de pago, entrega y ejecucion 10 o]

c) Cuando proceda, la fecha para la entrega 2 s

del bien o el inicio de la prestacion del servicio

d) Los términos del contrato en idioma espanol 8 2

e) Las condiciones, el plazo y los

procedimientes para ejercer el derecho de - 10

retracto

f) Un recordatorio de lg existencia de una . L.
. . . 8 (informacién

garantia legal de conformidad para los bienes, 2 InenTbEL)

asi como las condiciones para hacerla valer P

g) Cuando proceda, lo existencia de asistencia

y servicios posventa, garantias comerciales, y N.A. -

Fuente: Elaboraciéon propia DECVP a partir de datos recolectados.

Resultado:

Incumplimientos mas
frecuentes:

* Falta de sistema de
tratamiento de las
reclamaciones

* Omision de informar
acerca del derecho de
retracto

* Falta u omision de
informacion de
garantiay
procedimiento para
hacerla valer.
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Informacion sobre la transaccion

Ejemplos de la informacién de la transacciéon en
sitios web de comerciantes:

) Incumplimientos: Mezcla
Procedimientos de pago, Fecha entrega £ garantia & Politica de
entrega y ejecucion del bien \ (&4 cambios, indica no realizan
devoluciones de dinero,
Pago v " - solicitud de etiquetas
POLITICA DE ENVIO originales, enumera articulos
® Tarjetas de crédito/débito ST ia peies ) B exentos de garantia...
Envios dentro de la GAM realizados por medio de MOOVIN.
Velas conicas conaroma  7.500,00¢ Envios fuera de la GAM realizados por medio de Correos de CR.
") Pago manual ‘ |
Cant: 5
Mis detalles ~ - ( [ N J
® EnlaGAM eltiempo de entrega estimado es de 3 o 4 dias hibiles, aproximadamente, \ Y Menu
Namero de tarjeta __ VelaCostaRica- 50z 13.600,00¢ después de realizada la compra. B
‘ Ingresa el nimero ® v I ® I I’ Cant:1 o En el resto del pais la se estima la entrega en un plazo de 5 o 6 dias hibiles,
2 Mis detalles apréximadamente, después de realizada la compra. Tienda
Fecha de vencimiento cwicve
1 Politica de cambios y garantias
‘ MIMIAA 34 digitos fm | @ Ingresar codigo de promocion
Nombre del titu tarjeta €8 Canjear tarieta de regalo e 3 -
SRR e 2 ﬂltlca de cambios y garantias \
Ingresa el nombre completo o 2 i
| 18.67257¢ Informacidn importante para realizar un Cambio:
E] Guardar los datos de la tarjets. (D entregalenvio Goaits oo ke st con,
Impuesto 2.42743¢ 5 Pt devhicion o camiso,. (N incluye articuios en Venta Finsl)
Direccién de facturacién fum enada)
- X Total 21100,00¢
~| Igual que la direccion de envio
@ Pagoseguro ¥
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Informacion sobre el precio

Articulo 187. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

El comerciante estd obligado a informar al
consumidor, de forma clara y facilmente
visible el precio total de los bienes o
servicios.

Y
&

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.

Ejemplo:

Costos
adicionales
(serv. envio)

Resultado:

EL100% (10 casos) de los comercios
fiscalizados brinda informacion clara
respecto al precio total de los bienes;
asi como los servicios adicionales cuya
provision dependa de un tercero, siendo
que, informa previo a la realizacion de
la compra acerca de los costos del
servicio a domicilio y de la empresa que
realizard el transporte.

(Realizan envios a domicilio?

Si, hacemos envios a todo el pais. Dentro de la GAM utilizamos Moovin, y para envios fuera de la GAM trabajamos
con Correos de Costa Rica.

£Cudl es el tiempo de entrega?

Eltiempo de entrega varia segun la ubicacién:

+ Dentro de la GAM: aproximadamente 2 a 3 dias habiles.
» Fuera de la GAM: hasta 5 dias habiles.

rz.cu.lél es el costo de envio?

Manejamos dos tarifas:
+ Dentro de la GAM: C3.000
+ Fuera de la GAM: £4.000




MINISTERIO DE ECONOMIA, GOBIERNO
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Perfeccionamiento del contrato

Articulo 190. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

Los contratos celebrados por medios electrénicos
qguedardn perfeccionados desde que se reciba la
aceptacion de la propuesta o de las condiciones
con que esta 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.

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

2
O

a) Se encuentra dispuesto al b) Aceptacién expresa de las ) Almacenamiento digital y/o
consumidor de forma previa al condiciones del contrato; impresion.
acto de consumo (acceso a las
condiciones generales del
contrato Ejemplo T & C de
compra)

B Cumple m®mNocumple No verificable

Fuente: Elaboracién propia DECVP a partir de datos recolectados.

Resultado:
EL100% de los comercios fiscalizados
» incumplen con el art. 190, ya sea por no tener
publicados T&C de compra, por no tener
opcion de aceptacion expresa de los T&C o por
no tener opcion de almacenamiento digital.
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Perfeccionamiento del contrato

Ejemplo del perfeccionamiento de contrato en sitio
web de comerciantes.

@ Torjetas de Crédito y Débito

VISA @

/|| el

Pagos por SINPE M&vil

Enviar pedido por WhatsApp [S]

Tus datos personales se utilizaran pora procesar tu pedido,
mejorar tu sxperiencia en asta web y olros propdsitos descritos en

C=T=)

NGmaro de la Torjota Regalo

nuestra politica de privacidod.
”
I | Tasa Cero 1@

otos Personplas sare: ados parn darte uno me
APUQUE LA TARJETA REGALO.

ra privecy policy

Place order

No hay opcion de

aceptacion de términos y
c_ondmones €z compra A 4 Aceptacion de terminos y
dispuesto al consumidor,

U N

()]

condiciones de la empresa,

PIEIS) Bl RSElEEI G [PEIE0: previo al realizar el pago.
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Comprobante para el consumidor

Articulo 191. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

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 192. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

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

A. Nivel de proteccién a los B. Seguridad de los C. Entidad certificadora de
datos y posibles medios de pago vy la los sistemas de seguridad
limitaciones de los tecnologia que se esté
sistemas de seguridad utilizando

mInforma mNo Informa




MINISTERIO DE ECONOMIA, GOBIERNO
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Seguridad en los medios de pago

Ejemplo de seguridad de la informacion de los PRIVACIDAD
medios de pago en sitios web de comerciantes:

pecummos‘ !ecopla'ﬂosy almacenamos c‘,a!qu er informacion que ingrese en nuestro sitio web o
nos proporcione de cualquier otra manera, Ademas, recopilamos la direccidn de protocolo de
Internet (IP) utilizada para conectar su computadora a Internet; scceso; direccion de correo

electronico; contrasena; informacion de la computadora y conexion e historial de compras.
Podemos usar herramientas de software para medir y recopilar informacion de la sesion, incluidos los

tiempos de respuesta de la pdgina, la duracidn de las visitas 3 ciertas paginas, la informacién de

interaccion de la pagina y los métodos utilizados para naveger fuera de la piging. También

’ recopilamos informacidn de identificacion personal (incluidos nombre, correo electrénico,

" AMEICAN| contrasena, comunicaciones); detalles de pago (incluida la informacion de la tarjeta de crédito)
- G

:Bg- "

comentarios, opiniones, resenas de productos, recomendaciones rfil personal.
mastercord P . P . ypermp

Aceptamos tarjetas de crédito.y débito. 100% confiable y seguro

Nuestra empresa ests alojada en la plataforma Wix.com. Wix.com nos proporciona la plataforma en

linea que nos permite venderte nuestros productos y servicios. Sus datos pueden almacenarse a

través del almacenamiento de datos de Wix.com, las bases de datos y las aplicaciones generales de

Alg unos comercios tanto en la pd g ina Wix.com,quienes almacenan sus datos en servidores seguros detréas de un firewall.
principal del sitio web, como al momento — —

de finalizar la com pra, poseen imd genes Todas los medios de pago directo ofrecidas por Wix.com y utilizadas por nuestra empresa se
de los bancos y tipos éje tarjetas con que adhieren a los estdndares establecidos por PCl-DSS administrados por el PCl Security Standards
cuentan pasarela de pagos Council, que es un esfuerzo conjunto de marcas como Visa, MasterCard, American Expressy

Discover. Los requisitos de PCI-DSS ayudan a garantizar el manejo seguro de la informacion de la

tarjeta de crédito por parte de nuestra tienda y sus proveedores de servicios.

Cumplimiento: Comerciante indica que almacena
S informacion de “tarjetas de crédito” y menciona la
v/ tecnologia utilizada para “ayudar a garantizar el
manejo seguro de la informacidon de la tarjeta de
crédito”.
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Plazo para la entrega del bien o la
prestacion del servicio

Articulo 194. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

El comerciante deberd respetar el plazo
para la entrega del bien o la prestacion 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 cumplird
dentro de las veinticuatro horas siguientes,
de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 465 del Codigo de Comercio.

Objetivo

Garantizar que el consumidor
reciba el bien o servicio en el
plazo convenido con el
comerciante.
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Reclamaciones del consumidor

Articulo 195. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

e. Informa los medios o las

consumidor para dar seguimiento a 1
su reclamacion.

c. ELmecanismo es de facil acceso |GG

y uso por parte del consumidor 2

b. Utiliza el mismo medio empleado -
de comercio electronico empleado >
para completar la transaccion.

a. Se establece un mecanismo

gratuito, transparente y eficaz para -

recibir las quejas y reclamaciones 2
de los consumidores.

mNo cumple Cumple

atternativas con que cuenta o NN

4. Informa los plazos de respuesta TN

Resultado:

+ Poseen un mecanismo gratuito y de fdcil
acceso para realizar reclamaciones, sin
80% embargo, no informa plazos razonables de
respuesta ni alternativas de seguimiento
para la reclamacion.

*+ NoO poseen un mecanismo de
reclamaciones para el consumidor que
contenga los supuestos requeridos en el
art. 195 del Reglamento a la Ley 7472.

20%

Ejemplo:

Tado reclamo que necesite la intermediacion del departamento de control de calidad debera hacerse en horerio

da
oficina de lunes a viernes de 9:00 a.m. a 5:00 p.m. se resolvera en un plazo méximo de 2 diss habiles
Para e al Departamento de Atencion al Cliente, lo (N | E-mail

servicioalc

e Incumplimiento: comerciante
no informa alternativas de

seguimiento para la
reclamacion.
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Evaluaciones del consumidor

Articulo 196. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

@ El comerciante debe establecer 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.

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

Fuente: Elaboracién propia DECVP a partir de datos recolectados.

Resultado:

El 80% de los comercios fiscalizados no
poseen un mecanismo de evaluaciones, el
restante 20% si lo posee.
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Evaluaciones del consumidor

Ejemplo del mecanismo de evaluaciones del
consumidor adoptado por comerciante digital

VALORACIONES (0)

Sé el primero en valorar “ZUECO NEGRO PEKIN”

nicio | Zuecos | ZUECO NEGRO PEKIN <®B>

ZUECO NEGRO PEKIN o
€34,900

Sino encuentra su talla comunicarse al whatsapp de la tienda mas
cercana a tu ubicacion.

Paseo de las Flores, Heredia-
Mall San Pedro, San José -

Talla: 36 n

+ 1disponibles

Apartar

®  comprar

- Mecomgmo de
evaluaciones

proporcionado por
el comerciante.

Valoraciones

No hay valoraciones aun.

Nuevo Precio: €34,900

{© Comprar por WhatsApp

< Anadir a la Wishlist

SKU: ZUECO NEGRO PEKIN
Categoria: Zuecos

Compartir: f X @ in ©

INFORMACION ADICIONA VALORACIONES (0)

Sé el primero en valorar “ZUECO NEGRO PEKIN®

Tu direccién de correo electrénico no sera publicada. Los campos
obligatorios estan marcados con *
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Reglas para realizar la publicidad y el mercadeo

Articulo 197. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

@ La publicidad y el mercadeo que
efectle el comerciante deben ser
claramente identificables como tales.

@ 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.

@ 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.

Resultado:

En los comercios fiscalizados no se localizan
incumplimientos en materia de publicidad.

P
=
3

OFERTA PARA LAS VIAJERAS
Tonis + Bandoleral

Oferta:
¢52.00

La/O

Precio Regular:

¢59.800"

Se observa el precio anterior y
precio actual (beneficio que

obtendria el consumidor en caso
de adquirir dicha oferta)
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Proteccion de los datos personales

Articulo 199. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

Objetivo

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

a. Medidas de seguridad b. Informa nivel de c. Clausulas a contratos
de los datos personales proteccion que otorgan a de otros comerciantes p/
en sus bases de datos. los datos personales. proteger datos de

consumidores.

mInforma mNo informa
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2. Tus datos personales

Proteccion de los datos personales

Ejemplo de como algunos comerciantes informan al
consumidor acerca de la proteccion de datos personales:

Tienda
en linea

POLITICAS

3. Compromiso cte!

4. Cumplimiento de sus derechos

Este comercio digital brinda  C—!|

informacion de la proteccion et At dakd
de los datos personales de . oo D
los consumidores. -
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Comunicaciones electronicas no solicitada
por los consumidores

Articulo 199. Reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC.

No hay opcion de envio de
publicidad u otra inf. del
comerciante

Posee opciones preseleccionadas
para suscripcion de publicidad.

Consumidor elije si desea recibir o
no mensajes comerciales.

(] (] (]
~ ~N ~

No cumple mBCumple

Resultado:

+ Poseen opcion voluntaria de
suscripcion de publicidad.

* Poseen opciones
30% preseleccionadas para el
envio de publicidad.

Revisa y realiza el pedido
Revisa la informacion anterior y continua cuando esté todo listo,

Estoy de acuerdo con la Politica de Privacidad y 1a Politica de
Devolycién *

Acepto recibir informacion de marketing por email y SMS a los
! correos electronicos y nimeros de teléfono agregados
\ anteriormente

Comerciante posee opcidon
preseleccionada para el
envio de “marketing” sin
consentimiento expreso del
consumidor.
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Conclusiones

Si fiscalizaron 10 sitios web de los comerciantes que se detallan a
continuacion:

Art. 183

EL100% de los comercios incumplen poseen mas de un incumplimiento al Capitulo IX Sobre la
proteccidén al consumidor en el contexto de Comercio Electronico, Decreto Ejecutivo 37899-MEIC.

1 |GIGI Boutique CR|Boutique
2 |Cala Luna Boutique 309%
EK Moda .
3 Boutique Boutique
4 |Tipico San Luis [Tienda de articulos de Cuero
20%
5 [CUEROS RABE |Tienda de articulos de Cuero
6 |Calzado Lazo Zapateria
20%
7 |Aldo Nero Zapateria
8 |Fatimma CR Ropa de mujer a la medida 10%
9 |Aire CR Tienda de velas y aromaterapia 10%
10 |Luces y Colores Tienda de bisuteria, cristales y 10%
adornos
Art. 186 Art. 190 Art. 192 Art. 195

Art. 196

Art. 199

Art. 200

Informacion Informacion sobre | Perfeccionamiento Segurid'ad en |Reclamaciones|Evaluaciones| Proteccidon Comunic.
sobre_ el la Transaccion. del Contrato. los Medios de del_ del_ dctog El_ec_t. No
Comerciante. Pago. Consumidor. |Consumidor.|Consumidor.| Solicitadas.
1 GIG| Boutique CR |[No cumple No cumple No cumple No cumple No cumple No cumple No cumple Cumple
2 Cala Luna No cumple No cumple No cumple Cumple No cumple No cumple Cumple No cumple
3 E?u’:t/;gs(e} No cumple No cumple Cumple Cumple No cumple No cumple Cumple Cumple
4 Fatimma CR No cumple No cumple No cumple No cumple No cumple Cumple No cumple Cumple
5 Calzado Lazo No cumple No cumple No cumple Cumple No cumple Cumple Cumple No cumple
[S] Tipico San Luis No cumple No cumple Cumple No cumple No cumple No cumple Cumple Cumple
7 CUEROS RABE |No cumple No cumple Cumple Cumple No cumple No cumple Cumple Cumple
8 Aldo Nero No cumple No cumple No cumple Cumple Cumple No cumple Cumple Cumple
9 Aire CR No cumple No cumple No cumple Cumple No cumple No cumple Cumple No cumple
10 Lucesy Colores |[No cumple No cumple No cumple No cumple No cumple No cumple Cumple Cumple
Total 100% 100% 70% 40% 90% 80% 20% 30%
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L]
CO“C[USloneS e En el siguiente cuadro se detalla la especificidad de los incumplimientos:

Normativa. Incumplimientos mas frecuentes.

Art. Informaciéon sobre el Falta de informacidon de:

183 Comerciante. 1. Nombre o razdn social, 2. Documento de identidad o
cedula juridica, 3, Domicilio social, 4. Informacion
registro del nombre del dominio.

Art. Informacion sobre la Falta de informacién de:

186 Transaccion. 1. Derecho de retracto, 2. Sist. tratamiento de las
reclamaciones, 3. Recordatorio de garantia de los bienes.

Art. Perfeccionamiento del Falta de opcidn de:

190 Contrato. 1. Almacenamiento digital y/o impresién de Contrato.
(Términos y Condiciones de Compra).

Art. Seguridad en los Falta u omision de informacion: respecto a la seguridad

192 Medios de Pago. en los medios de pago.

Art. Reclamaciones del Falta de: 1. Mecanismo gratuito, de facil acceso y uso, con

195 Consumidor. plazos razonables de respuesta para que el consumidor
pueda realizar reclamaciones.

Art. Evaluaciones del Falta de: 1. Mecanismo gratuito y transparente para

196 Consumidor. 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. Proteccion datos Falta de Informacidon de: 1. Nivel de proteccion otorgado a
199 Consumidor. los datos personales de los consumidores (transmision,
tratamiento y almacenamiento de sus datos personales).

Art. Comunicaciones Consumidor elije si desea recibir o no mensajes
200 Electronicas no comerciales. Sin embargo, existen opciones
solicitadas. preseleccionadas para suscripcion de publicidad.
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Acciones legales

Se notificaron 10 prevenciones por correo electrénico a los comercios para que realicen
las correcciones de mercado necesarias y se ajusten a la normativa en un plazo de 10
dias habiles.

CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0359-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0360-2025,

CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0361-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0362-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0363-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0364-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0365-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0366-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0367-2025,
CARTA-MEIC-DAC-DECVP-0368-2025.

A la fecha del 26/05/2025 se ha recibido respuesta del 60% de los comercios. Estas
respuestas se encuentran en proceso de andlisis para determinar si se ajustaron a la
normativa. El restante 409% de los comercios no respondio la prevencion, por lo cual se
procederd con la denuncia ante la CNC.

Envio de misiva informativa para recordar el cumplimiento de los Reglamentos
Técnicos correspondientes.

Reglamento Técnico RTCR 483:2016
Textiles y Productos Textiles, Ropa
Usada, Etiquetado Decreto Ejecutivo
N° 40049 - MEIC

Reglamento Técnico Centroamericano
RTCA 61.01.03:12 CALZADO Y SUS
PARTES Decreto Ejecutivo N°
37885-MEIC-COMEX

Reglamento Técnico Centroamericano
RTCA 59.01.08:12 Textiles y
Productos Textiles. Decreto Ejecutivo
N° 39047-COMEX-MEIC
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Consejos para los
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consumidores digitales

Consejos para los

Consejos para los

consumidores digitales

consumidores digitales

Visite sitios oficiales para S 7
0 realizar sus compras de modo de comunicacién del comercio,
seguro, evite ser victima de o por si necesita hacer una
fraudes. consulta, reclamo o ejercer
su derecho de garantia.

N

Revise los términos y condiciones
de compra mostrado por el
comerciante. Si no estan disponibles,
soliciteselos al comercio antes

de realizar una compra.

Verifique los precios y especificacio-
nes de los productos, asi como la

informacién sobre la duracién del en sitios web o redes sociales

servicio de entrega a domicilio y su Puede ser victima de robo de

costo. informacién o suplantacién
de identidad

[

V)

Inférmese sobre los canales

Compre solo lo que realmente
necesita. No se deje presionar
por técnicas persuasivas

de mercadeo.

Tenga cuidado con la informacién
personal y sensible que comparte

®» @ &6

Verifique el detalle de la compra =
y el monto total a pagar, antes de = Evite redes wifi-publicas, estas
finalizar la transaccidn. v o no son seguras para realizar

compras en plataformas digitles.
Solicite y conserve siempre el Proteja su informacion financiera
tiquete o factura de compra, por JR— (tarjetas débito, crédito) y
cualquier reclamo posterior. _= cualquier dato sensible.

LAAA
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=
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Obligaciones del comerciante
en el comercio electrdnico

OBLIGACIONES DEL COMERCIANTE

EN EL COMERCIO ELECTRONICO

Como comerciante que ofrece bienes o servicios por
medios digitales, usted debe cumolir con las
siguientes obligaciones:

1. IDENTIFICACION DEL COMERCIANTE

Su sitio web debe brindar informacién clara sobre su idi-
tificacion, incluvenigo: nompleto o razon social. cédula
fisica o juridica, domicillo social y direccion principal,
teléfono y correo electronico de contacto, informacion
del registro del nombre del dominio,

2. INFORMACION SOBRE

LOS BIENES Y SERVICIOS

Depe proponc< cor infominiento y op
sobre los bienes y servicios ofrecidos, el precio final,
incluyendo todos los impuestos aplicables.

3. COSTOS DE ENVIO

Y PLAZOS DE ENTREGA

Antes de que consumidor rieben el tiempo estimado de
entrega.

4. POLITICAS, TERMINOS Y CONDICIONES
E Las politicas del sitio, incluyendu los términos ondiciénes,
|°F  deben estar disponibles de forma visible en la
pagina principal, ser accesibles antes, durante y
después de la compra, estar disponibles para impresion
y/0 aimacenamiento por parte del consumidor.

5. MECANISMOS PARA QUEJAS Y RECLAMOS
Informar i consumidor sobre CONMTaNNIstas para presentar
quejas o reclamos, los procedimientos y

plazos correspondientes para su atencion.

OBLIGACIONES DEL

COMERCIANTE

Recuerde que como comerciante

sus obligaciones son:

Informar sobre la existencia del derecho
de retracto, incluyendo las condiciones,
el plazo y el procedimiento.

Informar sobre la garantia legal o intrinseca
que poseen los bienes y servicios.
y el procedimiento para hacerla efectiva.

No mezclar la informacién sobre politicas
de cambio, derecho de retracto, garantia
legal, garantias comerciales (en caso de
tener) y servicios posventa, ya que son
procedimientos distintos.

Entregar siempre el comprobante de pago
o factura de compra al consumidor.

Asegurarse de la existencia de los bienes
ofrecidos y, en caso de agotarse,
eliminarlos de la publicacion.

Informar sobre los mecanismos de seguridad
de los medios de pago y proteger los
datos personales de los consumidores.
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Estadistica denuncias comercio electréonico &
comercio convencional (punto de venta fisico)

DENUNCIAS COMERCIO ELECTRONICO VS COMERCIO CONVENCIONAL

. COMERCIO COMERCIO

Ao ELECTRONICO CONVENCIONAL ot RORCENEE
2015 182 2957 3139 5,80%
2016 148 4216 4364 3,40%
2017 64 4387 4451 1,43%
2018 113 3594 3707 3,04%
2019 24 4116 4140 0,57%
2020 43 2913 2956 1,42%
2021 213 5730 5943 3,58%
2022 57 7987 8044 0,70%
2023 121 6733 6854 1,76%
2024 51 6866 6917 0,82%
2025 24 3137 3161 0,76%
TOTAL 1040 42633 53676 22,52%

Corte al 26/05/2025
Fuente: Base de datos CRM
Elaborado por: Rebeca Lépez




MINISTERIO DE ECONOMIA, GOBIERNO
INDUSTRIA Y COMERCIO DE COSTA RICA

iiMuchas gracias!!

Fuente: Imdgenes gratuitas descargadas del sitio web: https://www.istockphoto.com/



