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Marco Legal

Constitucion Politica, Art 46

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

Reglamento Decreto Ejecutivo 37899-MEIC

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

de Comercio Electronico

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

* Art. 245 Ambito de aplicacion del capitulo. ® Art. 256 Seguridad en los Medios de Pago.
® Art. 246 Principio de Equivalencia. ® Art. 257 Notificacion del Intermediario Financiero.
®* Art. 247 Informacidn sobre el Comerciante. ® Art. 258 Plazo para la Entrega del Bien o la Prestacion del
® Art. 248 Pertenencia a Programas de Auto Regulacion o Servicio.
Buenas Practicas. ® Art. 259 Reclamaciones del Consumidor.
® Art. 249 Informacién sobre los Bienes y Servicios. ® Art. 260 Evaluaciones del Consumidor.
* Art. 250 Informacion sobre la Transaccion. ® Art. 261 Reglas para realizar la Publicidad y el Mercadeo.
* Art. 251 Informacidn sobre el Precio. ® Art. 262 Publicidad dirigida a Menores de Edad,
® Art. 252 Opciones Preseleccionadas y Engafios en la Consumidores Vulnerables o Desfavorecidos.
Suscripcion. ®* Art. 263 Proteccion de los Datos Personales.
®* Art. 253 Proceso de Confirmacion. ®* Art. 264 Comunicaciones Electrdnicas no solicitadas por los
® Art. 254 Perfeccionamiento del Contrato. Consumidores.

® Art. 255 Comprobante para el Consumidor.

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

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

Se procedidé con la
fiscalizacidn de los

sitios web de
comercio
electrénico y su
cumplimiento con
la normativa
vigente.

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

Segun los resultados se
elaboran las misivas
informativas y/o
correctivas con la
deteccion de
incumplimientos y se
envian a los comercios
correspondientes.
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Publicidad - Bienes — Servicios —

Ofertas — Garantia — Retracto — Sorteos

Mecanismos digitales:

e Sitios web

* Redes sociales

e Aplicaciones

e Catalogos digitales
* Otros

De manera complementaria se fiscaliza la publicidad de ofertas y promociones
gue entrelazan en las plataformas digitales.
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Giro comercial de las empresas

* Tienda de ropa

* Tienda de ropaintima

* Tienda de articulos plasticos para el hogar
* Tienda de ropa deportiva

*  Boutique

*  Talabarteria

* Tienda de zapatos y bolsos

* Tienda de ropay zapatos

* Tienda de articulos para bebé
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Variables analizadas

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

Perfeccionamiento del
contrato.

Plazo para la entrega
del bien o la prestacion
del servicio.

Opciones
Proceso de preseleccionadas y
confirmacion enganos en la

suscripcion.

Comprobante para el
consumidor y
seguridad en los
medios de pago.

Reclamaciones y
evaluaciones del
consumidor.

Comunicaciones
electrénicas no
solicitadas.

Proteccion de datos

personales.

Otros aspectos que se
consideran:

Publicidad

Derecho de garantia

Derecho de retracto
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Resultados

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

Normativa. Incumplimientos mas frecuentes.
Art. 247 Informacion sobre el Falta de informacion de: 1. Domicilio social, 2. Documento de identidad o
Comerciante. cédulajuridica, 3. Informacién Registro del Nombre del Dominio,
Art. 250 Informacidn sobre la Falta de informacion de: 1. Derecho de Retracto, 2. Sist. Tratamiento de las
Transaccion. Reclamaciones, 3. Recordatorio de Garantia de los Bienes.
Art. 264 Perfeccionamiento del Falta de opcidn de: 1. Almacenamiento digital y/o impresidn de Contrato.
Contrato. (Términos y Condiciones de Compra).
Art. 256 Seguridad en los Medios de Falta u omisidn de informacidn: respecto a la seguridad en los medios de
Pago. pago.
Art. 259 Reclamaciones del Falta de: 1. Mecanismo gratuito, de facil acceso y uso, con plazos razonables
Consumidor. de respuesta para que el consumidor pueda realizar reclamaciones.
Falta de: 1. Mecanismo gratuito y transparente para recibiry publicar las
. ] evaluaciones, tanto positivas como negativas, que los consumidores realicen
Art. 260 |Evaluaciones del Consumidor. . . o o
acerca de la calidad de los bienes y servicios que han adquirido del
comerciante.
Falta de Informacién de: 1. Nivel de proteccién otorgado a los datos
Art. 263 |Proteccion datos Consumidor. |personales de los consumidores (transmision, tratamiento y
almacenamiento de sus datos personales).
. . Consumidor elije si desearecibir o no mensajes comerciales. Sin embargo,
Art. 264 |Comunic. Elect. No Solicitadas.

existen opciones preseleccionadas para suscripcion de publicidad.

Fuente: Elaboracion DECVP a partir de fiscalizacién 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:

* Ubicacién geografica principal

*  Nombre o razén social

*  Documento de identidad o cédula juridica

*  Domicilio social,

* Teléfono, correo electréonico y demas puntos de contacto

* Informaciéon adecuada del registro del nombre del dominio para
los sitios web que estén promoviendo o que participen en
transacciones comerciales con consumidores.

* Cualquier registro del gobierno o informacion de licencia
pertinentes.
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Resultados

Informacion sobre el comerciante

Informacion omitida por los comerciantes:

Informacion

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

que NO cumplen

Fuente: Elaboracion DCEVP con datos obtenidos de la fiscalizacion.
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Informacion sobre el comerciante
.. (0)
Informacion omitida por los comerciantes: 1 OO /O
Informa numeros de teléfono y
1. Ubicacién geogréfica correo electronico.

90% si la informo - 10% NO.

2. Nombre o razén social
40% si la informo - 60% NO.

3. Documento de identidad o cédula Juridica
30% si la informd - 70% NO.

4. Domicilio social

10% si lo informo - 90% NO.
5. Correo electrénico
100% si lo informo.

6. Informacion adecuada del registro del nombre del
dominio
20% si la informé - 80% NO.
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Informacion sobre los bienes
Y Servicios

Articulo 249, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante debe:

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

No deberd inducir a error o prestarse para
interpretaciones, limitaciones o condiciones que
puedan afectar la capacidad del usuario final de adquirir,
acceder o usar el bien o servicio.

Obijetivo

El consumidor tenga informacién
suficiente para tomar una decisiéon
informada
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Resultados

Informacion sobre los bienes y
servicios

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

BIENES Y
SERVICIOS

Articulos para el
Hogar

TIPO DE INFORMACION
PROPORCIONADA

Imagen — Marca — Precio

ALGUNA INFORMACION
FALTANTE

Pais de Origen

Cosméticos /
Fragancias

Aromas — Colores — Filtros Porcentaje
filtro de proteccidn solar

Pais de Origen, Ingredientes,
Alergénicos

Electrodomésticos,
Equipo Electrénico

Imagen — Marca — Peso — Dimensiones
— Modelo — Voltaje — Precio

Pais de Origen

Equipo Deportivo

Disefio — Color - Tamafios

Pais de Origen, Reglamento
Técnico Especifico

Juguetes

Materiales — Marca — Disefio — Colores
— Instrucciones — Recomendaciones

Pais de Origen, Reglamento
Técnico Especifico

Ropa, Zapatos

Imagen — Marca — Talla — Color -
Composicidn Material — Precio

Pais de Origen, Reglamento
Técnico Especifico
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Informacion sobre la
transaccion

Articulo 250, Reglamento a la Ley N.7472

(\/:, El comerciante debe informar al consumidor

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

@ Los consumidores deben tener acceso facil a

esta informacidn en cualquier etapa de la
operacion.

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

Procedimientos de pago, entrega y ejecucion.

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

Términos del contrato en idioma espafiol.

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

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

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

Duracion del contrato y plazo minimo de duracion del mismo. Si es de
duracion indeterminada o si se prorroga de forma automatica, las
condiciones para su resolucion.
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Resultados

Informacion sobre la transaccion 20% si informé - 80% NO.

1. Sistema de tratamiento de las reclamaciones

2. Procedimientos de pago, entrega y ejecucion

90% si informd — 10% No verificable®.
Incumplimientos mas frecuentes:

° Falta de sistema de tratamiento de las 3. Fecha para la entrega del bien o el inicio de la prestacion del
reclamaciones servicio
50% si informd — 50% No verificable*.
® Omisidon de informar acerca del derecho de

retracto .. . .
4. Términos del contrato en idioma espaiol

100% si informd en idioma espafiol.

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

100% no lo informo.

*Hay alguna informacién no verificable por cuanto se 6. Recordatorio de la existencia de garantia legal de los bienes
debe ser un usuario registrado de las plataformas

digitales de los comercios para poder acceder a ella. 100% Si lo informd pero de manera incorrecta.
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Resultados

Informacion sobre la transaccion

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

Tipos de incumplimientos en RECORDATORIO DE garantia legal de los

bienes

Indica realizar "notas de crédito"

Restringe productos en "oferta" para la aplicacion
de la garantia
Exclusiones a la garantia sin diagndstico previo
(nexo causal)

Devolucion de dinero no es opcidn para garantia

Frases limitantes para hacer valer la garantia

Mezcla de otras politicas de la empresa con la
garantia

Solicitud de documentos y/o empaques, etiquetas

Plazo contrario a la normativa

_
_
_

] 5

H
H

I Y
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Informacion sobre el precio

Articulo 251, Reglamento a la Ley N.7472

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

el precio total de los bienes o servicios.

&

&

Precio total:

Precio + Costes adicionales™

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

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

Articulo 254, Reglamento a la Ley N.7472

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

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

servicios o bienes, no impone al
consumidor obligacion alguna.

El consentimiento solo se entendera 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.
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Resultados

Perfeccionamiento de contrato

PERFECCIONAMIENTO DEL CONTRATO

mSi ®mNo No Verificable

a) Previo acceso a las condiciones generales
del contrato

b) Aceptacidn expresa de las condiciones del
contrato;y

c) Aimacenamiento digital y/o impresion.

I ) I

Fuente: Elaboracién DECVP a partir de fiscalizacidn en sitios web de comerciantes.
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Seguridad en los medios de
pago

Articulo 256, Reglamento a la Ley N.7472

<\/, Los comerciantes deberan adoptar sistemas de seguridad efectivos,
confiables y certificados.

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

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

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

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

Objetivo

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

Seguridad en los medios de pago

01

02

03

Certificadora Sistemas de Seguridad

20% si lo informé - 80% no lo informd.

Seguridad de los medios de pago y tecnologia utilizada

20% si lo informd — 80% no lo informo.

Nivel de Proteccion y Limitaciones Seguridad Datos

20% si lo informé — 80% no lo informo.
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Resultados

Seguridad en los medios de pago

Ejemplo de como un comerciante
informa al consumidor de la
seguridad aplicada en el sitio web a

los medios de pago utilizados para la
realizacion de la (s) compra (s):

SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
Muestro sitic Web respetla la confidencialidad de lodos los datos relativos a visitantes y clientes

Los datos entregados por nuestros chentes o recolectados en nuestra pagina Web, se usaran solo con fines de registro, tramite de ventas y en el caso de
aceptacion del cliente, para enviarle informacion promocional sobre los productos que comercializa nuestra empresa.,

delrio.cr no intercambia datos de clientes o visitantes con otras comparias

Les datos y/o informacion referentes a tarjetas de crédito seran manejados solamente por la empresa CREDOMATIC S A por lo que nuestro senidor no
capturara dichos datos, sdlo registrara los datos del cliente y de la operacion de venta realizada.

CERTIFICADO DE SEGURIDAD Y 35L

Muestro sitio www delno.cr cuenta con un certificado SSL de autenticidad expedide per VeriSign Trust Metwerk, a nombre de

g.a el cual permite establecer un canal de comunicacion seguro entre €l cliente y nuestro servidor, encriptando la informacién transmitida por Intemet
entre ellos, utilizando un algentmeo RC4 de 128 bits

Contamos también con la autorizacion de Gredomatic para la realizacion de ventas por medio de sus taretas de crédito, con lo cual se le garantiza a los
clientes gue la informacion trasegada se mantiene privada y gue cuando accese a www delrio.cr realmente esta en dicho sitio.

A se reserva el derecho de cambiar [as presentes politicas generales en cualquier momento y sin previo aviso. Las mismas
seran aplicables a todos los visitantes de nuestro sitio en internet v a todas las transacciones realizadas en & Los cambios aplicaran luego de ser
publicados en nuestro sitio Web y s& reconoceran las condiciones antenores a las Iransacciones previas a los cambios efectuados
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Reclamaciones del
consumidor

Articulo 259, Reglamento a la Ley N.7472

Poseen un mecanismo para evaluaciones del

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

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

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

Se deben informar los plazos de respuesta, que deberan ser
razonables segun el caso que se trate, asi como los medios o las
alternativas con que cuenta el consumidor para dar seguimiento a
su reclamacion.

Porcentaje de cumplimiento
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Evaluaciones del

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

Poseen un mecanismo para evaluaciones del
consumidor?
El comerciante debe establecer un mecanismo gratuito y

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

de la calidad de los bienes y servicios que han
adquirido.

<\/’ El mecanismo debera ser de facil acceso y utilizacion para el

consumidor y se debera informar su existencia.
Porcentaje de cumplimiento
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Proteccion de los datos personales

Articulo 263, Reglamento a la Ley N.7472

Los comerciantes estan obligados a:

\/ Adoptar medidas de seguridad eficaces en sus procesos para proteger
los datos personales existentes en sus bases de datos.

\/ Informar sobre el nivel de proteccion que otorgan a los datos
personales: transmision, tratamiento y almacenamiento de los datos.

Introducir en los contratos que suscriban con otros comerciantes,

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

Objetivo

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

Proteccion de los datos personales

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

Nivel de Proteccidon que otorgan a los datos

b personales

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

Clausulas a contratos de proteccion de
c confidencialidad de datos

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

Proteccion de los datos personales

4 )

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

a. Medidas de seguridad de los chrma nivel de proteccion ? c. Clausulas a contratos de otros
datos. consumidores.

M Informa ® No Informa

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

Proteccion de los datos personales

Ejemplo de como los comerciantes
informan al consumidor acerca de la
proteccidon de datos personales:

11. POLITICAS DE SEGURIDAD

- www. Rcom cuenta con Certificado de Dominio Propio, el cual muestra la identidad responsable
del sitio.

- Nuestroe Sitio Web respeta la confidencialidad de todos los datos relatives a el clienta,

il 2 s :
- Los dates entregados por el cliente o recolectados en nuestra pdgina web, se usardn sélo con fines de
registro, tramite de ventas v, en el caso de aceptacion del cliente, para enviarle informacion promocional scbre

\los productos que comercializa nuestra empresa.

- wwv-cum no intercambia datos de clientes o visitantes con otras companiias.

- Los datos v/o informaciones referentes a tarjetas de crédite seran manejados por el Banco Promerica v
Credix, por lo que nuestro servidor no capturard dichos datos, y s6lo registrard los datos del cliente y de la

operacion de venta realizada.

- www S com garantiza a los clientes que la informacion trasegada se mantiene privada y gue
cuando accese a www_cnm estara en un Sitio Web seguro.
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Comunicaciones electronicas no
solicitada por los consumidores

Articulo 264, Reglamento a la Ley N.7472

Resultados

Comunicaciones electronicas no solicitadas
por los consumidores.

Cualquier comunicacion realizada con sistemas automaticos de Consumidor elije si desea recibiro Posee opciones preseleccionadas
comunicacion sin el consentimiento previo del usuario o cuando se no mensajes comerciales. para suscripcion de publicidad.
oculte o falsee el origen de la comunicacién, corresponde a una

comunicacion no solicitada.

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

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

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

Comunicaciones electronicas no
solicitada por los consumidores

Ejemplo de comerciantes que poseen
opciones preseleccionadas para el
envio de publicidad sin
consentimiento del consumidor:

Carrite » Informacion » Envios » Pago
Informacién de contacto £Ya tienes una cuenta? Iniciar sesién

Email o nimero de teléfono maovil

Enviarme novedades y ofertas por correo electronico

Direccion de envio

Pais / Region
Costa Rica

Mombre Apellidos

Direccion exacta

Provincia

Cantén

Distrito Cedula de identidad (101110111)

Teléfono (para actualizaciones de envio) (2]

Guardar mi informacion y consultar mas rapidamente la proxima vez

£ Volver al carrito Continuar con envios
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Conclusiones
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La totalidad de los comercios analizados en el
presente estudio (10 comercios digitales), poseen
carrito de compras, es decir acepta realizar las
compras en linea. Asimismo, algunos de ellos,
redireccionan la publicidad u ofrecimiento de bienes
y servicios a través de redes sociales y a otras
aplicaciones para contactarse con el consumidor.
Situacidn que genera mayor posibilidad de
acercamiento entre la empresa y el consumidor, ya
sea para solicitar informacién, evacuar dudas,
consultas y/o reclamos de los bienes
comercializados.

Respecto al giro comercial, se observa la
incorporacion de otros productos que requieren el
cumplimiento de reglamentos técnicos para su
comercializacion, sin embargo, no se puede verificar
al 100% la informacion solicitada de dichas
normativas. Sin embargo, dentro de las misivas
informativas enviadas a los comerciantes, se hace
referencia a que el comercio brinde la mayor
cantidad de informacién acerca de los bienes y/o
servicios que comercializa (caracteristicas,
dimensiones, precios, valoraciones, entre otros),
esto para que el consumidor pueda realizar un acto
de consumo debidamente informado.

De los 10 comercios analizados, 1 funciona
Unicamente como tienda virtual sin tener punto de
venta fisico. Este comercio no indica una ubicacion
geografica o domicilio social, informacién requerida

en el Articulo 250 del Reglamento a la Ley 7472
respecto a la informacién del comerciante.

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

Se observa que la informaciéon del comerciante se
encuentra de manera desagregada en las
plataformas digitales, la practica de utilizar solo el
nombre comercial es la mas habitual. En algunos
casos para lograr visualizar la identidad del
comerciante como su razén social o cédula juridica,
esta es encontrada solo en informacién para la

realizacién de depdsitos o transferencias bancarias o

incluso cuando ya ha realizado la compra se
encuentran dichos datos en la factura o recibo
comercial.

Es importante mencionar, que es deber del
comerciante informar en su sitio web su verdadera
identidad, segun lo establece la normativa: es decir
informacion acerca del nombre o razén social,

documento de identidad o cédula juridica, domicilio

social, teléfono, correo electronico, entre otros. En

R/
A X4

este sentido y para un amplio porcentaje de
comerciantes se estaria incumpliendo con el
principio fundamental que tienen los consumidores,
al acceso de una informacion clara y oportuna.

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

Para realizar las compras en los sitios web, los
comercios ponen a disposicidon del consumidor
registrarse como usuarios para realizar dichas
compras. En los casos que se deba registrar como un
usuario de la plataforma del comercio, no se puede
verificar cierta informacion requerida en el Art. 254
del perfeccionamiento de contrato, tal como la
aceptacion expresa de términos y condiciones de
compra, si dichos T&C poseen almacenamiento
digital, entre otros.
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Se encontré informacidn equivoca acerca de las
garantias de los bienes, principalmente a la solicitud
de empaques y documentos, al plazo de vigencia de
la garantia, a los procedimientos para hacer valer la
garantia, asi como como la mezcla de politicas
propias de la empresa como lo son Cambios y
Devoluciones con el derecho de Garantia y el
derecho de Retracto.

El 80% de los comercios analizados (8 casos)
incumple el Art. 259 del Reglamento a la Ley 7472,
respecto a las reclamaciones del consumidor, ya que
el comerciante No provee al consumidor en el sitio
web, un mecanismo gratuito, transparente y eficaz
para recibir las quejas y reclamaciones de los
consumidores y de facil acceso y uso por parte del
consumidor, ademas de informar plazos de
respuesta razonables y medios o las alternativas de
seguimiento a las reclamaciones. El restante 20% de
los comercios (2 casos) si posee dicho mecanismo.

Respecto al mecanismo de evaluaciones del
consumidor indicado en el Art. 260 del Reglamento a
la Ley 7472, se tiene que: un 50% (5 casos) de los
comercios fiscalizados no establece un mecanismo
gratuito y transparente para recibir y publicar las
evaluaciones, tanto positivas como negativas, que

los consumidores realicen acerca de la calidad de los +*

bienes y servicios que han adquirido del
comerciante. Mientras que un 50% (5 comercios) si
posee dicho mecanismo, el cual se utiliza para recibir

y publicar evaluaciones negativas o positivas de los
bienes.

Lo que respecta al Art. 263 sobre la proteccidon de
datos personales de los consumidores, propiamente
al inciso b, “informar sobre el nivel de proteccidn
gue otorgan a los datos personales de los
consumidores, en especial en lo relativo a la
transmision, tratamiento y almacenamiento de sus
datos personales”: Un 70% (7 casos) de los
comercios digitales, informa acerca del uso que le
brindaran a la informacién, asi como la transmisién y
almacenamiento de los datos, mientras que un 30%
(3 casos) no lo informan.

En lo concerniente al Art. 256 Seguridad en los
medios de pago, un 70% de los comerciantes (7
casos) brindar informacion acerca de la seguridad de
las transacciones bancarias en linea, colocando
imagenes e informacién 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 30% (3 casos)
de los comercios no posee informacion respecto a la
seguridad en los medios de pago.

Con relacién a las comunicaciones electrénicas no
solicitadas por los consumidores, se logra verificar
gue un 60% (6 casos) de los comercios el
consumidor puede elegir libremente si desea recibir

publicidad del comercio, sin embargo, un 40% (4
casos) de los comercios, poseen la opcién
preseleccionada al momento de que se va a realizar
la transaccién.
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Recomendaciones



RICA #

erio de Economia, Industria y Con

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 que tiene el comercio por si necesita llamar
o surge alguna duda de la compra o posterior reclamo o aplicacién del derecho a las
garantias.
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Para el

comerciante:

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

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

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

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

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

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

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

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

comerciante:

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

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

Entregue siempre al consumidor un recibo o factura de compra.

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

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