2022-2026 % e
V/ 4ok % UNIVERSIDAD DE ClodD Centro de Investigacién \_!/ cen promype

1] =
C C G @
- i y il 3 i esar B
0 S ‘rA R I A mi‘ ) %;} COSTARICA Obsenratano/del Desanralla OMIPYME Centro Regional de Promacian de la MIPYME

TRABAJANDO, DECIDIENDO, MEJORANDO —_— I=—— —

San José, 08 de setiembre del 2022

Un 48,5 % de los consumidores del pais realizan compras
por algun medio electronico

e MEICYy Centro de Investigacién Observatorio del Desarrollo (CIOdD) de la UCR
presentan resultados de la Primera Encuesta Nacional sobre Comercio
Electrénico.

e Celular es el medio favorito para hacer compras en linea, y las redes sociales son
el principal medio de comunicacién para enterarse de la publicidad.

e Resultados representan un insumo para desarrollo de asesoria a consumidores
electrénicos, asi como a Mipymes que venden bienes Yy servicios
electrénicamente.

Las personas que realizan compras por un medio electrénico en Costa Rica, alcanzaron
el 48,5% segun lo reveld la Primera Encuesta de Comercio Electrénico en Costa Rica,
realizada por el Centro de Investigacién Observatorio del Desarrollo (CIOdD), de la
Universidad de Costa Rica (UCR), para el Ministerio de Economia, Industria y Comercio
(MEIC), con el fin de generar un perfil del consumidor digital en el pais.

El medio favorito para hacer estas compras es el celular (65,3%), seguido de la
computadora (32,8%) y por ultimo la tableta (1,8%).

De este 48,5%, se destacan edades que oscilan entre los 18 y 54 afios, representando el
81,2%.

Esta encuesta, realizada en el marco del proyecto: “Desarrollo de capacidades en
comercio electronico en Centroaméricd’, fue promovida por el Centro para la
Promocion de la Micro y Pequefia Empresa en Centroamérica (CENPROMYPE),
institucion regional adscrita al Sistema de Integracion Centroamericana (SICA), para
fortalecer en las mipymes el uso de canales de comercio electrénico como una
herramienta estratégica para el acceso a mercados.



La encuesta se realizd, mediante entrevistas via telefénica a 1.210 personas mayores de
18 afios, entre el 09 de marzoy el 05 de abril del 2022, con un error de muestreo de 2,7
puntos porcentuales para las variables en porcentajes.

Para el estudio se abordaron temas como aspectos generales de las compras en linea,
conocimiento de los derechos y deberes de los consumidores en el contexto del
comercio electronico, experiencia de compra en medios digitales, caracteristicas
sociodemograficas, entre otros.

“Fl MEIC es consumidores y es mipymes, por ello esta encuesta nos brinda informacion
estratégica para enfocar las acciones de acompafiamiento y asesoria para los
consumidores electronicos sobre sus derechos, asi como para las mijpymes sobre sus
obligaciones y buenas practicas para con los consumidores, en complemente a lo que
sobre el tema nos ha recomendado la OCDE” destacé Francisco Gamboa, ministro de
Economia.

Segun la encuesta, las mujeres compran mas en linea, representando 51,3%, mientras
que los hombres son 48,7%.

Con respecto al nivel educativo de quienes utilizan el comercio electronico, el 39,5%
cuenta con titulo universitario o superior, el 41,9% posee la secundaria y el 18,6%
primaria 0 menos.

Los principales compradores en plataformas digitales se ubican en San José, con un
36,8%, seguido de Alajuela con un 16,4%, Heredia 12,8%, Puntarenas con un 9,5%,
Cartago con un 9,3%, Guanacaste con un 7,5% y Limén con 5,6%.

En relacion con el conocimiento de sus derechos, el 71% de las personas que realizan
comercio electronico dice conocer la normativa de proteccién al consumidor y el 28,3%,
la normativa especifica sobre comercio electroénico.

Sobre las malas experiencias de compra, se detalla:

Experiencia de compra de los consumidores

Porcentaje de bienes y/o servicios adquiridos al menos una vez en los dltimos 6 meses
mediante alguna plataforma digital

No le entregaron el producto 454
Alraseo en enlrega 441
Calidad menor a |a esperada 303
Se equivocaron en el producto gue solicta 253

Recibio preducte distinto al de la publicidad 196

Experiencia negativa

Cobro mayor al informado 16,3
Llego dafado el bien 15,0
Otro 02

100 200 o 00
Forcentaje

Por otro lado, en los ultimos seis meses, los principales productos y servicios adquiridos
por medio de esas plataformas, son alimentos preparados (78,2%) y los que menos se
adquieren son los muebles (6,9%) y juguetes y hobbies (18,6%), entre otros.



Los datos también determinaron que el 68,7% paga por adelantado y los pagos se hacen
principalmente con tarjetas (78%) y por Sinpe movil (73%).

El 65,8% de las personas encuestadas manifest6é que se enteran de la publicidad sobre
los bienes y servicios en las redes sociales.

Por otro lado, el 77,2% de las personas revisan, previo a realizar una compra, los
comentarios y calificaciones sobre el comerciante.

“Para el Centro de Investigacion Observatorio del Desarrollo (CIOdD) apoyar los
procesos de toma de decision es uno de sus logros en estos 25 afios de trabajo en todos
los ambitos del desarrollo humano e integral. En tiempos de recuperacion por la
afectacion por la COVID-19, conocer las preferencias del consumidor es de vital
importancia, no solo para salvaguardar sus derechos sino para conocer las nuevas
formas de comercio que realizan a partir de canales electronicos, asi como sus
preferencias y experiencias. Los resultados de esta investigacion brinda insumos
valiosos y de alto impacto para la labor de educacion al consumidor del Ministerio de
Economia, Industria y Comercio (MEIC), pero sobre todo apoyard a los paises integrantes
del Sistema de Integracion Centroamericana (SICA) en la generacion de estudios de ésta
indole en todos los paises miembros’, sefalo el dr. Carlos Murillo Zamora, director del
ClOdD.

La encuesta también determin6 que el 51,5% de las personas no realiza comercio
electrénico y sus principales motivos se deben a que prefieren visitar el local comercial
(44,3%), no estan interesados en utilizar las plataformas digitales (36,7%), no saben
como hacerlo (32,8 %) o desconfian del medio de pago (24,3 %).

El MEIC recuerda las siguientes recomendaciones para compras en linea, tanto para el
comerciante como para los consumidores:

En el caso del comerciante debe:

+ Informar en espafiol y de manera clara, completa y veraz sobre los bienes y servicios
que ofrece.

. Respetar las condiciones de la contratacién, como por ejemplo los plazos de
entrega.

+  Sipublica ofertas, debe indicar el precio anterior del producto o servicio y el nuevo
precio o el beneficio que obtendra el consumidor.

. Comunicar el monto final de la compra, incluyendo impuestos, costo del envio y
cualquier otro cargo.

+ Informar los métodos de pago disponibles.

+  Entregar la factura o comprobante de compra.

. Recordar que por ley, todos los bienes y servicios tienen garantia, y que el plazo
minimo es de 30 dias habiles, a partir del momento en que se entrega la compra o se
presta el servicio.

. Si tiene politicas de cambio, comunicarlas de manera clara al consumidor; estas
son distintas a la garantia de los bienes y servicios.



Consejos para el Consumidor:

. Antes de realizar una compra por Internet, inférmese sobre los términos y
condiciones, formas de pago, condiciones del envio, politicas de cambio y condiciones
de la garantia.

* Antesde confirmar la compra, revise la descripcion del producto o servicio y verificar
el precio final de la compra.

. El comerciante debe cumplir con lo ofrecido y debe respetar el precio informado
en las plataformas digitales.

*  Realice compras en aplicaciones y paginas oficiales de los comerciantes.

. Antes de pagar en un sitio Web, revise que sea un sitio seguro para proteger sus
datos personales y financieros.

*  Solicite la factura o comprobante de compra.

*  Enlas ofertas, verifique el precio anterior y el precio actual, para revisar si la oferta
es conveniente.

* Revise las politicas de cambio.

. Consulte las condiciones de la garantia. Todo los bienes y servicios tiene como
minimo tienen 30 dias habiles de garantia.

El estudio completo se encuentra disponible en:
https://www.consumo.go.cr/estudios/observatorio de comercio electronico.as
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