CICLO DE CHARLAS
Charla I: Deradi®d bbAbdcdnsumidores

y obligaciones de los comerciantes

En el marco de la Ley N°7472, Ley de Promocion de la
Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor

DPTO. DE EDUCAQIéN AL CONSUMIDOR Y VENTAS A PLAZO
DIRECCION DE APOYO AL CONSUMIDOR

Meic:

Ministerio de Economia, Industria y Comercio



REGULACION
DERECHO DE

. CONSUMO




Norma constitucional

* La Constitucion Politica de Costa Rica, en su articulo 46 establece:

“... Los consumidores y usuarios tienen derecho a la proteccién
de su salud, ambiente, seguridad e intereses econdmicos; a
recibir informacidon adecuada y veraz; a la libertad de eleccidn, y a

un trato equitativo. El Estado apoyara los organismos que ellos
constituyan para la defensa de sus derechos. La Ley regulara esas
materias.”




Origen de la Ley N.7472

e 1994-1995

-
e La Ley N.5665:
Ley de Proteccion al
Consumidor

e La Ley N.7472.
Ley de Promocion de
la Competenciay
Defensa Efectiva del

Consumidor
\__ J




Ley N.5665, Ley de Proteccion al Consumidor

* Mercado caracterizado por:

Regulacién
estatal de precios

Intervencionismo

Regulacién de
Protecciones margenes de
arancelarias utilidad para los

comerciantes




Transicion hacia la Ley N.7472

* El mercado enfrenté cambios importantes:

Apertura comercial.

Tratados de libre comercio.

Cambio en la cultura del consumidor.

La Comision Nacional del Consumidor asume una
responsabilidad muy especifica en este proceso.




Ley N.7472 -Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor-

Esta estructurada en 4 ejes

*El 05 de setiembre de 2019, se decretd la Ley N°9736, Ley de
Fortalecimiento de las Autoridades de Competencia de Costa
Rica, que tiene por objeto promover y proteger la
competencia y libre concurrencia.

Mejora
regulatoria y
simplificacion
de tramites

Competencia*

Proteccion al
Consumidor

Desregulacion

Capitulo V de la Ley N.7472.




Cambio en el rol de la ley

El rol gubernamental deja de ser intervencionista y pasa
a ejercer una funcion facilitadora.

Se promueve una interaccion estratégica entre los
diversos agentes del mercado.

Se fomenta una mejor cultura de consumo.

Se promueven relaciones equitativas y convenientes
para los diversos sectores.




Objetivo de la Ley N.7472

Proteger efectivamente, los
derechos e intereses legitimos
del consumidor.




Organigrama de la Direccion de Apoyo al Consumidor

Comision Nacional
del Consumidor

Organo
Desconcentrado
Maximo

Viceministra

Area PYME, consumidor y enfoque
estratégico

Direccion de Apoyo al
Consumidor

Departamento de
Procedimientos
Administrativos

Departamento de
Educacidn al Consumidor y
Ventas a Plazo

Plataforma de Atencion al
Consumidor



Acciones de la Direccion de Apoyo al Consumidor

Impulsar la educacion e informacion para el desarrollo de una mejor cultura de
consumo, abarcando tanto consumidores como comerciantes.

Utilizar canales agiles y eficientes para atender a los consumidores y los
comerciantes.

Las acciones de la Direccion de Apoyo al Consumidor estan orientadas
tanto a los consumidores como a los comerciantes.

WWWwW.Consumo.go.cr




Tramite de denuncias

Usuarios
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Principios que informan el derecho de consumo

sl 1. Informacion adecuada y veraz.

= 2. Libre eleccion.

s 3. Trato equitativo.

Derechos del

consumidor
-Articulo 32 de la Ley N°7472-

e 4. Proteccion a la salud.

== 5. Proteccidon al medio ambiente.

6. Proteccion a la seguridad.

|

e /. Proteccion a los intereses econdmicos.




Concepto consumidor final

“...Toda persona fisica o entidad de hecho o de derecho, que,
como destinatario final, adquiere, disfruta o utiliza los bienes y
servicios, o bien, recibe informacion o propuestas para ello.
También se considera consumidor al pequeno industrial o al
artesano-en los términos definidos en el Reglamento de esta
Ley-que adquiera productos terminados o insumos para
integrarlos en los procesos para producir, transformar,

comercializar o prestar servicios a terceros...”
Articulo 2, Ley N.7472.



Derechos del consumidor

Proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud, seguridad y el medio ambiente

Ejemplo: Retiro de producto

* Fecha: Febrero 2020

* Tipo de producto: Taladro

* Marca: Dewalt

* Modelos afectados: DWD110 y DWD112

* Descripcion del riesgo: El cableado del taladro puede entrar en contacto
con partes mdviles internas, lo que representa un peligro de descarga
eléctrica para los consumidores.

Articulo 32, Ley N.7472.



Derechos del consumidor

Educacion al consumidor-  Estudios-  Noticias-

inicio | Enlscesdeinteris | Mapadesmo A A A

Alerta

sontéctenos-

Descringd

Retiro voluntario

Retiro voluntario

Retiro voluntario

Retiro voluntario

Retiro voluntario

Retire voluntario

Retiro voluntario

Retiro voluntario

Retiro voluntario

Retiro voluntario

18-ago-20

14-ago-20

17-jut-20

9-Jul-20

26-Feb-20

21-Feb-20

17-Dic-19

12-Dic-19

12-Dic-19

12-Nov-19

Cochecito Thule Sleek

ChigraPrap

Thule Rapid Fixpoint XT Kits

Bombas de vacio de frenos para los modsios
Mitsubishi MIEV afios 2011, 2012 y 2017

Maguinas perforadoras

Tatadros reversibles marca Dewalt

Sujetador de cuerda mdvil/manual Protecta Cobra
AC202D de la marca 3IM

Mecanismo de ciemre 1apa-frasco jarabe Ardine de 120
mi

Vehiculos marca Chevrolet, modelos Cruze, Sonic ¥
Trax de los afios 2011 al 2013

Bu'lEfla‘- de algunos modelos de computadoras

Beal LI s o ed Seabonis e Siiias LID

Alerta por retiro veluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producio

Alerta por retiro voluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producto

Alerta por retiro voluntario de producto

Los retiro de producto o
recall, pueden consultarle en
el apartado de Noticias del
sitio web de la Direccion de
Apoyo al Consumidor

https://www.consumo.go.cr/noticias/Retiro de producto.aspx




Derechos del consumidor

n Proteccion de sus legitimos intereses econdmicos y sociales.

Los celulares representan los bienes
con mas denuncias por parte de los

consumidores.

Entre el 2018 y el 2020 (junio) se
han recibido 696 denuncias.

Articulo 32, Ley N.7472.



Derechos del consumidor

n Acceso a una informacion, veraz y oportuna.

c .— romociones-vigentes |

COSTA RICA

- BULTOS BOLSOS ACCESORIOS LONCHERAS VIAJE PERSOMALIZA OFERTAS MAS

Enwio gratis en compras de mas de €25 000

Envio 1

@ Existe una contradiccion en la informacién

g rat Is gue se muestra en la pdagina web del

~ 1diaGAM comerciante.
2 dias habiles fuera del GAM
l En compras superiores a ¢20,000. l / 1
Se hace un ofrecimiento del envio gratuito.
Aplca paes 18 Medalioas ge envio Rormal
MAR. 2018 ‘
Envio Gratis En secciones diferentes, se colocan montos

distintos para obtener el envio gratuito.
Articulo 32, Ley N.7472.



Ej. de incumplimiento: falta de claridad y veracidad en la informacion

@ Se indica “Toda la tienda 70% de
descuento”, sin embargo, en letra
pequeia especifican los articulos a
los que efectivamente le aplican el
descuento.

LA TIENDA

EN ROPA, CALIADO, BOLSOS Y ACCESORIOS




Derechos del consumidor

La educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de bienes y servicios

Lo que usted debe saber sobre nuestros tramites y servicios

DAC- CNC- Tramitesy servicios-  Educacion al consumidor-

DIRECCION DE APOYO
AL CONSUMIDCR

Inicic | Enlacesdeimerds | Mapade

Estudios - Noticias-  Contactenos-

Conozca como poner una denuncia

Direccion de Apoye al Consumidor

m Plataformada Atencisn al Consumidor

. Conorca comao intarponer una denuncia

Ingra<a al apartadn“Hagasu
Danurneis A" 1l

Registrese en o sixtema con un
camea alsctranice y complote o
Farmulario wab da fatarposicién de
desuncia.

Fara maynr nformacias
Uameal 800-CONSUMO (800 266-7865)
Dirijase & la piEina: wew.comumoge.c

itio

Articulo 32, Ley N.7472.

Sitio Web

Www.consumo.go.cr




Derechos del consumidor

“ La proteccion administrativa y judicial contra la publicidad enganosa, las practicas y las cldusulas
abusivas, asi como los métodos comerciales desleales o que restrinjan la libre eleccidn.

A

Comisidn
Nacional del
Consumidor

Tribunales
de Justicia

A%

Articulo 32, Ley N.7472.



Derechos del consumidor

n Mecanismos efectivos de acceso para la tutela administrativa y judicial de sus derechos e intereses
legitimos.

- Resolucidén Alterna de Conflictos (RAC).

- Direccion de Apoyo al Consumidor.

— Via de acceso especial para los consumidores
- Comision Nacional del Consumidor.

- Procedimiento Ordinario.

7 Recibir :ilpoyo del Estado para formar grupos y organizacionesde __, Articulo 54 de la Ley N°7472.
consumidores.

Articulo 32, Ley N.7472.



Derechos del consumidor: Derecho retracto

). "(...) Mediante una llamada telefénica para asistir la noche del viernes cinco de febrero a

las 8:00p.m al Bar y Restaurante Las Piedras en Esquipulas de Palmares, por de parte de la
XXXX, (...) quienes ofrecen paquetes para vacacionar y a la vez otorgar certificados de
cortesia para 4 personas en hoteles afiliados (...)".

Peticion del consumidor:

Reintegro del dinero pagado a dicha empresa, por cuanto
analizdé detenidamente, con calma y sin presion alguna el
paquete que se adquirid y alega el derecho de retracto(...).



VOTO 878-17 de la CNC

* Hechos probados:

Que el 04 de febrero del afo 2016, el sefior (...) suscribié con XXX, el contrato (...), para la
comercializacion de servicios de vacaciones, cuyo precio de membresia pagado por el consumidor
fue de $1.000 (...).

Que XXX S.A. no se encuentra inscrita ante el Ministerio de Economia, Industria y Comercio, como
empresa autorizada para comercializar contratos de ventas a plazo (...).

Que una vez realizada la contratacion y dentro del periodo de 8 dias posteriores a la fecha del mismo,
V propiamente el dia 09 de febrero del afio 2016 el denunciante presentd una carta de retracto del
contrato (...) celebrado con la empresa XXX S.A. (...).

CNC: Comision Nacional del Consumidor



VOTO 878-17 de la CNC

Presentacion de la solicitud

* Consideraciones de la CNC: de retracto
Expediente 2016-1056 Sobre el Fondo: "(..) reviste especial
Derecho de retracto relevancia observar que el documento de
ke o T g s skl o e analisis, por la naturaleza que entraiia,
la Empresa Descubra Flamingo 5.A, quienes. offecen paquetes pare vacacionas en . e
derotes Hoswes ol Pas 1 3 fa vez olegando cetfcados e coresia pars encuadra dentro de las condiciones
:];“{‘ Tﬁ:ﬁ:ﬁhﬂh IP{H-R‘W al esio, mi DE:!:hn -bd‘.u.ln?: uno oe . ,
R A o o s 1 S o ek o ik o descritas en el articulo 44 de la Ley 7472
+ r e los afiliados, oon una valder da Wes M08 ¥ con wn oosto H
s b S 8 05k b S8, BB S citado (...) no obstante, pese a tratarse por
CORRED ELECTRONICO o = dicho monio con a tanels de crédio MestedCand dal Banco de Costa Rica
T cRuAR CEUMZ oo a0 S oD it entero de un contrato de ventas a plazo,
PUNTDS OF OSSERVACION Anaizands falede SR Y BN presan aiguna of pagquete qua se

gcado on La Ley 7472 y B Dol no_estaba autorizado por el MEIC para su

iﬁmhs e L"-L 2l EmumDEWHEE—;it— m;ﬁh E' m”e Em‘-a.'\, 133 de b Loy del Consumidr, 56 o0_ M .7 ,

oo, : 0 O Chs | et e o ol o o (o o it i comercializacion, segun se desprende de la

%}‘-;:E’”’;}-.“ff‘-‘-"*-’-‘f — A | Comtcorot . ... 4 ciles certificacion DAC-DPVM-CER-302-2017 (...)
LI PAL | 1 SHRTEE O A

al carecer de este requisito, deviene
_£~__y__-<: Anabzandc [iakanide o Wi presSn wguna & paguete oue %8 jmprocedente  validar cualquier alegato
R SoquERIRZIegn & derecho de retmclo Jicada en La Ley T47Z y Bl Decmolo 6 |3 accionada esgrima a su favor (...)".
ez "';_Jf-E‘?‘El Al 32 y 132 de @ Ley del Conaumidor Sa

e prooRdR B |E-:|-':.!-gra'rl'-& & dradt pagado en ol recby 0220 a dicha empessa
Aduniy & numend de cuenta




VOTO 878-17 de la CNC -Sobre el derecho de retracto-

* Por tanto:

"(...) Se declara con lugar la denuncia interpuesta por (...) contra XXX S.A., por comercializar
contratos de ventas a plazo sin autorizacion, incumplimiento al derecho de retracto y falta de
informaciodn, segun lo establecido en los articulos 34 inciso ) y 44 de la Ley de Promocidn de la
Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor 7472 (...).

Ademas:

a. Se ordena a la accionada retrotraer los efectos de la contratacion, objeto de este proceso, a
su estado previo y devolver al Sr(...) la suma de $1.000.

b. Se ordena a la denunciada omitir la comercializacion de contratos de ventas a plazo sin la
autorizacion del Ministerio de Economia, Industria y Comercio.

c. Se impone xxx la sancion de pagar la suma de ¢2.557.000, mediante entero de gobierno en
un banco estatal autorizado (...)".

Articulo 34: Obligaciones del comerciante.
Articulo 44: Ventas a plazo.



Concepto de comerciante

“(...) Toda persona fisica, entidad de hecho o de derecho,
privada o publica que, en nombre propio o por cuenta ajena, se
dedica en forma habitual a ofrecer, distribuir, vender,
arrendar, conceder el uso o el disfrute de bienes, o a prestar
servicios, sin que necesariamente ésta sea su actividad
principal. Para los efectos de esta Ley, el productor, como
proveedor de bienes, también esta obligado con el consumidor,

“.‘,::‘.- I
——

e | a respetarle sus derechos e intereses legitimos (...)”
' Articulo 2, Ley N.7472.




Obligaciones del comerciante

Respetar las condiciones de la contratacion. Informar si las partes o los repuestos son usados.

Informar suficientemente al consumidor en
espanol.

Informar cuando no existan en el pais servicios técnicos
de reparacion o repuestos para un bien determinado.

Ofrecer, promocionar o publicitar los bienes y
servicios de conformidad con la Ley.

Informar si los productos son defectuosos, usados o
reconstruidos.

Suministrar las instrucciones para utilizar los
articulos e informar sobre los riesgos que entraie
para la salud, seguridad y medio ambiente.

Cumplir con lo dispuesto en normas de calidad y las
reglamentaciones técnicas de acatamiento obligatorio.

Articulo 34, Ley N.7472.



Obligaciones del comerciante

Extender la factura o comprobante

de compra. 13 Establecer, en las ventas a plazo, garantias de pago

proporcionales a las condiciones de la transaccion.

Garantizar todo bien o servicio que se
ofrezca al consumidor.

10

Mantener en buenas condiciones los instrumentos de
B _ medicion.
11 Fijar plazos prudenciales para formular

reclamos. Resolver el contrato bajo su responsabilidad, cuando

b d | a tenga la obligacion de reparar el bien y no la
A stgn'erse € acaparar, especu ar.,, satisfaga en un tiempo razonable.
IWAl condicionar la venta y discriminacion

del consumo.

Articulo 34, Ley N.7472.



Ejemplo: Incumplimiento contractual

Due mediante denuncia recibida el seis de diciembre del afio dos mil dieciséis, el
’ sefor _ interpuso formal denuncia contra
Instalaciones Mora (| ) argumentando en forma literal: “(...)
se contraté el servicio para la instalacion de ventanas corredizas con la empresa
instalaciones mora, para lo cual me solicité un adelanto de 7100 mil colones para
los materiales (tengo un recibo con fecha 25 de junio del 2016 con |gs dafos y
nombre de la empresa) por diferentes situaciones no se pudo prestar el servicio y
se pospuso varias veces por enfermedad del sefior y posteriormente se extravio y
no hubo respuesta ni forma de contactarlo. Con muchas complicaciones logré
encontrar la direccion fisica por cuenta propia y hablé con el sefior a finales del
mes octubre. Ha pasado un mes y medio después de conversar con el sefior, no
ha querido devolverme el dinero por diferentes razones de que no tiene el dinero,

a pesar de solicitarle pagos semanales de 5 mil colones y finalizar la deuda, a la
fecha no se me ha devuelto absolutamente nada (...)"

= El consumidor solicitd en la comparecencia oral y privada se le reintegre

7| Peticion del consumidor:
S el dinero cancelado y las sanciones de ley.




VOTO 850-17 de la CNC

Expediente 2017-163

Incumplimiento de contrato

Instalaciones R
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VOTO 850-17 de la CNC

* Hechos probados:

El dia 06 de diciembre del afio 2016, el sefior XXXX contratd con XXXX, la confeccidn e instalacion de

M ventanas corredizas, las cuales estaban valoradas en la suma de ciento sesenta mil colones
(¢160.000,00) pagandose en dicho acto la suma de sesenta mil colones (¢60.000,00) y quedando
cien mil colones para ser cancelados al momento de la instalacion de las ventanas (...).

Que la accionada no realizé la confeccidon de las ventanas, ni consta se realizara la devolucién del
monto pagado por el articulo, a pesar de ofrecer en reiteradas oportunidades el hacerlo
(comparecencia digital min del 2: 15 al 4:35).

CNC: Comision Nacional del Consumidor



VOTO 850-17 de la CNC

* Por tanto:

"(...) Se declara con lugar la denuncia interpuesta por XXX contra XXX, por incumplimiento de
contrato, segun lo establecido en el articulo 34 inciso a) de la Ley de Promocién de la
Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, Ley 7472, del 20 de diciembre de 1994 y por lo
tanto: Se le ordena al denunciado la devolucion al consumidor de sesenta mil colones
(¢60.000,00) correspondiente al dinero cancelado para la elaboracidon del mueble. Devolucién
que debera realizarse en el domicilio del denunciante, previo acuerdo del lugar y dia con éste.

(...)".

Articulo 34: Obligaciones del comerciante.
Inciso a: Respetar las condiciones de la contratacion.



Ejemplo: Incumplimiento sobre la garantia de un bien

y

"(...) el teléfono celular ha reportado daios de indicar led y lector de huella en primera
instancia, por el cual soporté una reparacion insatisfactoria (...). Me acerqué a XXX Heredia
el dia 28/03/2017 donde compré el teléfono (...) para poder hacer efectiva la garantia de
un afo, pero ellos me indican que no me devuelven el dinero, primero debo mandar el
teléfono al taller por segunda ocasion (...) yo utilizo el teléfono para trabajar, no puedo
qguedarme nuevamente un mes sin el mismo mientras esta siendo reparado por las
mismas fallas anteriores, en esta ocasion muestra mas fallas ya que el mismo se descarga,
calienta y apaga solo (...)”

l!|_"|

— Peticion del consumidor:
La devolucidon de mi dinero por reparacion insatisfactoria.

&

i



VOTO 865-17 de la CNC

* Hechos probados:

v/
v

Que el dia 04 de abril del afio 2016, la sefiora XXX adquirio de la empresa XXX, un teléfono celular
Samsung, modelo Alfa SM 850m, por el cual pagd la suma de doscientos cuarenta y ocho mil colones
(¢248.000,00), por dicho teléfono se aporté un aio de garantia.

Que la accionada no entregdé documento de garantia alguna por medio del cual indicara la forma de
hacer efectiva la garantia o los eximentes de la misma (Expediente completo).

Que dentro del periodo de garantia el aparato presentd problemas de funcionamiento,
especificamente, la luz de notificaciones esta fija, se pegan las apps y se calienta, ante esta situacion
la accionante dentro del periodo de garantia ingresé el aparato a la empresa denunciada para su
revision y eventual reparacion.

Que la empresa accionada entregd un dictamen en el que realizé el cambio del lector de tarjeta y de
huella del aparato, pero a pesar de esto los problemas de funcionamiento continuaron.

CNC: Comision Nacional del Consumidor



VOTO 865-17 de la CNC

* Consideraciones de la CNC:

Expediente 2017-1290

Devolucion del dinero

Imagen tomada ds internet

La empresa accionada no informo
adecuadamente a la parte denunciante,
sobre los requisitos para hacer efectiva la
garantia y mucho menos que cubria y con
gue se limitaba la misma, siendo esta su
obligacidon para poder cumplir con el ordinal
107 del Reglamento a la Ley 7472.

Sobre el Fondo del Asunto: “(...) no consta
que a la consumidora se le entregara por
parte de la accionada, un certificado de
garantia, o algin documento donde se
desarrollara las condiciones de la misma, de
igual forma se tiene por demostrado que a la
consumidora se le retird la boleta de ingreso
a revision (...)“




VOTO 865-17 de la CNC

* Consideraciones de la CNC:

v

Sobre el documento de garantia "(...) No se demostré que la denunciada haya cumplido en su
momento con la obligacién contraida con el denunciante, sea cambiando el articulo por otro de
iguales caracteristicas, o realizando en su efecto la devolucidn del dinero cancelado por el bien. Se
tiene entonces que la consumidora aporté al expediente prueba suficiente para comprobar su dicho
y determinar que la ejecucion de la garantia se realizo sin respetar las condiciones de la contratacion

()"

Sobre el documento de garantia que se entrega al consumidor (...) no se aprecia documento de
garantia alguno por medio del cual se indicara al consumidor los requisitos para ejercerla, ni lo que
esta cubria, o las posibles causales de invalidacién de garantia. (...) La empresa accionada no
informd adecuadamente a la parte denunciante, sobre los requisitos para hacer efectiva la garantia y
mucho menos que cubria y con que se limitaba, siendo esta su obligacion para poder cumplir con el
ordinal 107 del Reglamento a la Ley 7472.




VOTO 865-17 de la CNC

* Por tanto

“(...) Se declara con lugar la denuncia interpuesta por (..) contra XXX por
incumplimiento contractual e incumplimiento de garantia, segun lo establecido
l en el articulo 34 incisos a), g), 1) y 43 de la Ley de Promocién de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor (..) Se ordena a la empresa accionada (...
devolver a la denunciante la suma de 248,000,00. Tal devolucion debera realizarse
en el domicilio del consumidor (...). Se le impone la sancidén de pagar la suma de
2.602.500 mediante entero de gobierno en un banco estatal autorizado (...)".

Articulo 34: Obligaciones del comerciante.
Articulo 43: Garantia.



DATOS
ESTADISTICOS

DENUNCIAS PRESENTADAS
2018-2020




Denuncias presentadas ante la CNC seglin bienes y servicios

Cantidad de denuncias

PERIODO 2018-2020 Bien o Servicio 2019
e Teléfonos moviles 319 326 51 696
Bienes y servicios Vehiculo 327 286 55 668
mas denunciados |~ [Tarieta de Credito 242 213 33 488
Servicios turisticos a plazo 205 379 50 634
.| Pantallas Planas 131 152 28 311
Refrigeradores 70 107 25 202
Servicios turisticos 151 187 51 389|
Credito Personal 131 162 10 303
Compra de vivienda a plazo 226 108 17 351
Lavadoras 41 87 5 133
Otros bienes y servicios * 1864 2132 416 4412
Total 3707 4139 741 8587

Fuente: Elaboracién propia.
* Otros bienes y servicios incluyen muebles, lentes, bicicletas, gimnasio, conciertos, entre otros. CNC: Comisién Nacional del Consumidor
Corte al 30 de junio del 2020.



Denuncias presentadas ante la CNC seglin bienes y servicios

PERIODO 2018-2020

Teléfonos moviles;
8%

Otros bienes y

servicios *; 51% Vehiculo; 8%

Tarjeta de Credito;

_ 6%
4 Servicios turisticos a
plazo; 7%
Lavadoras; 2% Pantallas Planas; 4%
Compra de vivienda Servicios Refrigeradores;
i - 49 s 2
a plazo; 4% Credito Personal; 4% | ¢yisticos; 5% 2%

Fuente: Elaboracién propia.
* Otros bienes y servicios incluyen muebles, lentes, bicicletas, gimnasio, conciertos, entre otros. CNC: Comisién Nacional del Consumidor
Corte al 30 de junio del 2020.



Denuncias presentadas ante la CNC por tipo de infraccion

Cantidad de denuncias presentadas ante la CNC segun infraccion
Periodo 2018 - 2020

Infraccion 2018 2019 2020 Total

Garantia 1231 1334 259 2824
Contrato 1544 993 329 2866
No corresponde (Art. 149) Rechazo Adportas 341 1280 6 1627
Falta de informacidn, publicidad, ofertas y promociones 170 161 50 381
Tarjetas de crédito 157 77 18 252
Ventas a plazo 128 144 30 302
Acoso u hostigamiento para la cobranza 70 24 9 103
Normas de calidad y reglamentaciones técnicas 24 73 17 114
Derecho de retracto 14 33 7 54
Especulacidn 7 13 7 27
Discriminaciéon de consumo 15 4 5 24
Otros 6 3 4 13

Total general 3707 4139 741 8587

Fuente: Elaboracién propia.
* Otros infracciones incluyen acoso en la cobranza, reglamentos técnicos, derechos retracto, especulacion.
Corte al 30 de junio del 2020.

CNC: Comision Nacional del Consumidor



Denuncias presentadas ante la CNC por tipo de infraccion

PERIODO 2018-2020

Porcentaje de denuncias presentadas ante la CNC segun infraccion

Ventas a plazo; 3,52% Otros: 3.90%
Tarjetas de crédito; Y -
2,93%
Falta de informacion,
publicidad, ofertas y
promociones; 4,44%

Fuente: Elaboracidn propia.

Corte al 30 de junio del 2020. CNC: Comision Nacional del Consumidor



Denuncias presentadas ante la CNC por garantia y publicidad

Cantidad de denuncias en garantia y publicidad, 2018 - 2020

1231 1334
1400
1200
1000
800
600 259
400 50
0
2018 2019 2020
M Garantia B Falta de informacion, publicidad, ofertas y promociones

Fuente: Elaboracién propia. . . -
Corte al 30 de junio del 2020. CNC: Comision Nacional del Consumidor



RECOMENDACIONES

VENTA EN LINEA MEDIANTE
PLATAFORMAS DIGITALES




Al ofrecer y vender productos o servicios mediante plataformas digitales, es
un derecho del consumidor recibir informacion clara, veraz, suficiente y
oportuna, de modo previo al acto de consumo.



En caso de ofertas, debe indicar el
precio anterior del producto o
servicio, el nuevo precio o el
beneficio que de aprovechar Ila
oferta obtendria el consumidor.

ol

|NFORMAR Precio final del producto o servicio,

| $ incluyendo todos los impuestos.

Articulo 93 del Reglamento a la Ley de Promocidn de

it la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor,
Ley N.7472.
aA_A . .
p— El precio final de Ila compra,
$:: incluyendo el costo del envio vy

cualquier otro cargo.



Los métodos de pago disponibles.

02

INFORMAR

La garantia. Recuerde que el
plazo minimo de garantia es de
30 dias habiles, salvo que se
informe un plazo mayor, por lo
gue no se contabiliza sadbado,
domingo o dias feriados.

E Si tiene politicas de cambio,
' informelas de manera clara al

consumidor.



* CONDICIONES DE ENTREGA:

* Medio utilizado para realizar el envio.
O * Lugares de entrega.
* Costo.

* Tiempo de entrega.

INFORMAR * Si existe un monto de compra

minima para que el envio sea
gratuito y cualquier otra informacion
relevante.

- Si se retrasa el plazo de entrega del
producto o servicio, debe comunicarle al
consumidor oportunamente y ofrecerle una
solucidn-



o4

COLOCAR EN EL SITIO
WEB Y REDES SOCIALES

* Los términos y condiciones en lugar

visible y de facil acceso al consumidor,
contemplando entre otros aspectos:

* Condiciones de la garantia.
* Politicas de cambio.
* Politicas de entrega.

Si no dispone de sitio web o redes
sociales y utiliza otras plataformas
digitales como WhatsApp, debe buscar
mecanismos para informarle al
consumidor los términos y condiciones de
modo suficiente.

Canales de comunicacion de facil y rapido
acceso para que el consumidor pueda
ponerse en contacto con el comerciante si
tiene consultas o necesita realizar un
reclamo.



* Factura o comprobante de compra,
por ejemplo: factura electrdnica,

recibo, resumen de compra, entre
o otros.

-Puede hacerlo al momento de hacer la

ENTREGAR entrega del producto o prestar el

servicio o enviandola por medios
digitales-

\




* El comerciante debe asegurar la existencia
del producto en su inventario y en caso de
agotarse, debe realizar la actualizacién en

las plataformas digitales para evitarle una
falsa expectativa al consumidor.

ASEGURAR LA
EXISTENCIA DEL -En caso de incumplimiento por falta de

existencias, es obligatorio la devolucién

PRODUCTO inmediata del dinero de manera integray

sin ningun tipo de rebajos o comisiones-



o/

iRECUERDE!

* Aproveche los mecanismos digitales para
informar de manera clara, veraz,
suficiente y oportuna al consumidor de
toda la informacién para que pueda tomar
una decision de consumo informada.

* Transforme este derecho del consumidor

como un aliado para su empresa.

 Utilice la transparencia en la informacion

como una ventaja competitiva.



iLos invitamos a que nos acompanen
en el Ciclo de Charlas Virtuales!

¢Sobre qué hablaremos en las proximas charlas?

* Normativa sobre ofertas, promociones y publicidad y el
derecho de la garantia.

» Analisis de jurisprudencia por medio de la exposicion de casos
practicos.

* Ejemplos de practicas por mejorar en el mercado encontradas
en la venta de bienes y servicios mediante plataformas virtuales
como redes sociales y sitios web.




CONSULTAS




Si desea mas informacién sobre estos temas, conocer ejemplos
de practicas por mejorar en el mercado y recibir nuestra

asesoria, contactenos para una capacitacion al correo
electronico:

capacitacionesconsumidor@meic.go.cr

Dpto. de Educacidn al Consumidor y Ventas a Plazo
Direccion de Apoyo al Consumidor




Para acceder a esta presentacion, siga los siguientes pasos:

1. Visite la pagina web www.consumo.go.cr
2. Dirijase a la seccién EDUCACION AL CONSUMIDOR.
3. Elijala opcion CAPACITACIONES IMPARTIDAS.

Enlace directo:
https://www.consumo.go.cr/educacion consumidor/capacitaciones impartidas.aspx

lld




‘ N 800-consumo (800-2667866)

Mecanismos de
informaciony
asesoria

www| WWW.CoOnsumo.go.cr

Dpto. de Educacion al Consumidor y Ventas a Plazo
Direccion de Apoyo al Consumidor



iMuchas gracias!

Meic;

Ministerio de Economia, Industria y Comercio

iconos tomados de Flaticon.es
Imdagenes tomadas de Unsplash.com y Pexels.com



