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P R E S E N TAC I Ó N

“La educación es el método más adecuado que posee la humanidad para orientar sus pasos”
John Dewey  

1
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D I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R

La educación del consumidor co n s t i t u ye un aspe cto esencial y pri o ri t a rio en la defe n s a

e fe ct i va de sus dere c h o s,en razón de que esta co nt ri b u ye a log rar – espe c i a l m e nte desde

la niñez - una mayor conciencia en  la población co s t a rri ce n s e, a efe cto de que en sus

relaciones de co n s u m o, asuma un co m po rt a m i e nto crítico y protagonista como agente

e co n ó m i co y soc i a l .

Desde el año 1996,los Mi n i s te rios de Ed u cación Pública (MEP) y de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y

Co m e rcio (MEIC) han venido realizando una serie de actividades co n j u ntas que tienden a

fo rt a l e cer el co m p romiso inte rinstitucional de estimular prog ramas educat i vos re s pe cto de

la defensa del co n s u m i d o r,e n f atizando no solamente la re f l exión sobre la impo rtancia del

te m a ,sino también el papel históri co de los  educa d o res y educa d o ras en la enseñanza de

los derechos del co n s u m i d o r.

Con estos esfuerzos co n j u nto s, ambas instituciones re co n ocen ex p l í c i t a m e nte que la

e d u cación del consumidor es un proceso cualitat i vo que pe rm i te a cada ciudadano

a d q u i rir destrezas y co n oc i m i e ntos nece s a rios para tomar decisiones de consumo sensat a s

y be n e f i c i o s a s, con pleno co n oc i m i e nto de sus derechos y de los mecanismos para

e j e rce rl o s.

Por ello, e s pe ramos que esta nueva versión de la Guía Di d á ct i ca sobre Ed u cación del

Consumidor se consolide aún más como instru m e nto útil y práct i co para todos aquellos

que con espíritu y dedicación asuman el co m p romiso históri co de fo rmar co n s u m i d o re s

co n s c i e nte s,a ct i vo s,c r í t i cos y pro t a g o n i s t a s.

En los mismos términos ex p resados en el doc u m e nto que ante cede a este, d e s e a m o s

rat i f i car que esta publicación tiene el pro p ó s i to de abrir un camino ent re la teoría y la

p r á ct i ca en mate ria de defensa del co n s u m i d o r, de modo que sirva de co m u n i ca c i ó n

e fe ct i va en lo que re s pe cta a  los co n oc i m i e ntos adquiridos y aplicados en la realidad de

co n s u m o.
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Es te esfuerzo inte rinstitucional debe ser fo rtalecido por la labor te s o n e ra de cada educa d o r

y educa d o ra ,son ellos quienes tienen la noble re s ponsabilidad de educar y fo rmar a

n u e s t ras próximas genera c i o n e s,por ello,desde ya les damos las gracias al poner cada uno

de ellos el mayor y mejor esfuerzo por conseguir los objetivos pro p u e s tos que están

definidos para el beneficio de la soc i e d a d.

Pa ra todos los funcionarios y auto ridades de ambas instituciones que apo rt a ron su

co n oc i m i e nto para la re e l a bo ración de esta guía, n u e s t ro since ro re co n oc i m i e nto y

a g ra d e c i m i e nto.

Gi l be rto Ba rra ntes Rod r í g u ez Manuel A.Bolaños Sa l a s

Mi n i s t ro de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rc i o Mi n i s t ro de Ed u cación Pública
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I N T RO D U CC I Ó N :

El pre s e nte doc u m e nto tiene la finalidad de ori e ntar al educador co s t a rri cense en el te m a
de los derechos del co n s u m i d o r.Pre tende constituirse en una guía didáct i ca que facilite la
enseñanza de dicha te m á t i ca ,t a nto en sus aspe ctos co n ce p t u a l e s,como en la dinámica
m e tod o l ó g i ca con los estudiante s.

Desde la pe r s pe ct i va gube rn a m e nt a l ,la educación del consumidor – que es el te m a
con el cual iniciamos esta guía - re p re s e nta una pri o ridad incuestionable,no solamente
po rque el ser humano está vinculado al acto de consumo en cada momento de su vida
( De l g a d o :1 9 9 4 :7) sino también po rque lo está hoy día en medio de un co ntexto
mucho más co m p l e j o,como lo es la globalización eco n ó m i ca .

Pe ro la educa c i ó n ,como proceso cualitat i vo,se lleva a ca bo coo rdinada y siste m á t i ca m e nte,
de donde se desprende la impo rtancia de abo rdar el tema de los derechos del co n s u m i d o r
desde la niñez ,y a partir del sistema de educación fo rm a l .

La educación del consumidor se vuelve tod avía más ex i g e nte cuando objetiva m e nte se
analiza el co m po rt a m i e nto eco n ó m i co y se co m p rueba que en dicha dinámica la mayo r í a
de las ve ces las personas muestran indife rencia y pasividad re s pe cto a los facto res que de
una u otra fo rma ejercen influencia en sus decisiones de co m p ra .

En ese sent i d o,co rre s ponde al Es t a d o,a través de las instituciones co m pe te nte s,e s t i m u l a r
la fo rmación de prog ramas generales de educación e info rmación del co n s u m i d o r,con la
finalidad de ca p a c i t a rlo para que de manera racional aprenda a tomar sus decisiones  para
la co m p ra de bienes y serv i c i o s,con pleno co n oc i m i e nto de sus dere c h o s.

El artículo 33,inciso “b” de la Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va
del Co n s u m i d o r, e s t a b l e ce – como función del Poder Ej e c u t i vo - lo siguiente :
“ Fo rmular prog ramas de educación e info rmación para el co n s u m i d o r, con el
p ro p ó s i to de ca p a c i t a rlo para que pueda disce rnir y tomar decisiones fundadas
a ce rca del consumo de bienes y serv i c i o s,con co n oc i m i e nto de sus dere c h o s”.

En dicho ca m po,la acción gube rn a m e ntal es decisiva ,p u e s to que no se ocupa solamente
de establecer la legislación re s pe ct i va ,sino que además es el primer re s ponsable o
p rotagonista en el proceso co rre ct i vo y el re s ponsable absoluto de la ausencia o
deficiencia en cuanto a los derechos del consumidor (Sh u l te r b randt y Sa l o m :5 ) . Si n
e m b a rg o,de la acción dire cta y protagonista de los co n s u m i d o res depende la vigencia
de legislación actualizada sobre sus dere c h o s,y,sin duda alguna,la defensa efe ct i va de
los mismos.

4 4 4 4 4 4
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Por ello,con este doc u m e nto se pre tende motivar a los educa d o res para que alienten a los
co n s u m i d o res a ejercer sus derechos con mayor ve h e m e n c i a ,fo rtaleciéndose de esta
m a n e ra cualesquiera de los prog ramas gube rn a m e ntales que en el ca m po de la educa c i ó n ,
la info rmación y la org a n i z a c i ó n ,se fo rmulan en beneficio del consumidor nacional.

La idea fundament a l ,es que todos los agentes eco n ó m i cos invo l u c rados co nt ri b u yan a
fo rmar mejores ciudadanos,p a ra que actuando de manera protagonista  se pueda log ra r
un cambio actitudinal  y una mejor cultura de consumo  sobre la base de re l a c i o n e s
re s pe t u o s a s, sujetas al derecho y a la ética .
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“Quizá  el resultado más valioso de toda la educación es la capacidad para obligarse a uno mismo a hacer lo que tiene que hacer 
y cuando debe hace r s e,le guste o no.Esta es la pri m e ra lección a apre n d e r”

TOMAS HUXLEY

Ed u cación del Co n s u m i d o r
1. I m po rtancia de la educación del co n s u m i d o r.
2. Beneficios de la educación del co n s u m i d o r.
3 . Ob j e t i vos de la educación del co n s u m i d o r.
4 . Pa pel del educador en la enseñanza de los derechos del co n s u m i d o r.
5 . Ej e rcicios de re p a s o.

La educación del consumidor co n s t i t u ye una pri o ridad como po l í t i ca pública para la defensa efe ct i va de los
d e rechos del co n s u m i d o r. No tendría ningún sentido abo rdar los temas ante ri o re s, como el
co m po rt a m i e nto del mercado y la norm at i va vigente en nuestro país en mate ria de pro tección al
co n s u m i d o r,si no partimos de un proceso cualitat i vo que nos pe rmita educar a los habitantes re s pe cto a las
a ctuales condiciones del ento rno eco n ó m i co inte rnacional para que asuman una actitud protagonista en
sus relaciones de co n s u m o.En este apartado abo rd a remos la impo rt a n c i a ,los beneficios y los objetivos  de
la educación del co n s u m i d o r,así como el papel del educador en este proce s o.

1 . I m po rtancia de la educación del co n s u m i d o r.

Hoy día,la ape rt u ra co m e rcial pone  a la disposición de los co n s u m i d o res toda una gama de bienes y serv i c i o s
que lo benefician en tanto pueden ejercer el derecho de escoger ent re precios y ca l i d a d e s. Sin embarg o,s i
los co n s u m i d o res no están debidamente pre p a rados para afro ntar con propiedad estas nuevas co n d i c i o n e s
del merca d o,la situación global podría genera rles algún tipo de pe r j u i c i o,por ello,la educación – fo rmal e
i n fo rmal- es fundamental para que los co n s u m i d o res puedan tomar decisiones  de consumo ace rt a d a s.

Tema 1
E D U CACIÓN 

DEL CO N S U M I D O R

LA ENSEÑANZA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR ES
I M P O RTANTE PA RA TO D O S ,YA QUE NOS PERMITE SER MÁS
CUIDADOSOS Y AC E RT I VOS A LA HORA DE CO M P RA R .

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i oD I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



La impo rtancia de la educación del consumidor ra d i ca en que – como instru m e nto del desarrollo -
co n s t i t u ye la alte rn at i va viable y segura para log rar lo que Delgado co n s i d e ra la autént i ca pro tección del
co n s u m i d o r.Pa ra el auto r:

La educación del consumidor es: “ La capacitación del individuo para que adquiera las destrez a s, l o s
co n oc i m i e ntos y la co m p rensión que se re q u i e re para desarrollar la aptitud de tomar decisiones sensatas y
be n e f i c i o s a s,b u s cando obtener la máxima satisfacción y utilización de los re c u r s o s,evaluar las alte rn at i va s
del merca d o,co m p render sus derechos y re s po n s a b i l i d a d e s,y desempeñarse de manera adecuada en un
s i s tema de economía de merca d o” ( De l g a d o :1 9 9 4 :1 0 )

De esa manera ,m i e nt ras otros instru m e ntos valiosos - como la info rmación -  le pro po rcionan al co n s u m i d o r
una serie de datos  imprescindibles para tomar las mejores decisiones de co n s u m o, como por ejemplo:
p re c i o s, fo rmas de pago, s i s temas de apart a d o, g a ra nt í a s, o ri g e n ,co m po s i c i ó n ,i n fo rmación nutri c i o n a l ,
ca l i d a d,y otros elementos más,la educación del consumidor tiene la part i c u l a ridad de fo rmar a las pe r s o n a s
p a ra ca p a c i t a rlas dura nte el proceso de co n s u m o,de modo que puedan inte ra ctuar en el mercado co n
pleno co n oc i m i e nto de sus dere c h o s.

Desde luego que la educación empieza desde el hog a r,dado que los niños – desde muy te m p rana edad –
son blancos de la publicidad;sin embarg o,e s te proceso parte de la educación fo rm a l ,si se desea un efe cto
m u l t i p l i ca d o r.

Por ello, es impo rt a nte que el tema de los derechos del consumidor esté co ntemplado en los planes
c u rri c u l a res de la enseñanza fo rm a l ,como sucede en nuestro país, y también que los educa d o res cuente n
con todos los recursos nece s a rios para capacitarse en la te m á t i ca del consumo y puedan aplicar los
co ntenidos de la educación del consumidor a sus estudiante s.

Hoy día,las relaciones de consumo son co m p l e j a s, dada la ape rt u ra co m e rc i a l ,por esto,la educación del
consumidor debe re s ponder a las necesidades actuales del ser humano,s i rviendo como instru m e nto o
h e rra m i e nta esencial para ay u d a rlo a que de manera efe ct i va y co n s c i e nte se desenv u e l va en sus re l a c i o n e s
de co m p ra .

Por otra parte,como lo adv i e rte De l g a d o :“ la falta de info rmación sobre los mecanismos del merca d o, s u
poca capacidad para elegir ace rt a d a m e nte,la pe rm a n e nte influencia de la publicidad,el empleo de técnica s
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LA EDUCACIÓN DEL CONSUMIDOR ES UN PRO C E S O
C UA L I TAT I VO QUE SE INICIA A PA RTIR DE LA ENSEÑANZA
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR EN ESCUELAS Y
CO L E G I O S ,SIENDO LOS NIÑOS Y LOS JOVENES LA S
P R I N C I PALES POBLACIONES META S .



de ve nta cada vez más agre s i va s,la  presencia de práct i cas abusivas por parte de algunos co m e rc i a nte s,e l
d e s co n oc i m i e nto de sus derechos y la fo rma de ejerc i t a rlos por parte de la po b l a c i ó n ,la invasión de
p rod u ctos falsifica d o s,e tc.ponen  al consumidor en una difícil situación.Por ello los prog ramas educat i vo s
no pueden desco n ocer esta re a l i d a d, por el co nt ra ri o, d e ben asumirla para elevar la capacidad del
consumidor en su desenvo l v i m i e nto en la soc i e d a d” ( De l g a d o : 1 9 9 6 : 1 5 )

Sin duda,la educación del consumidor es impo rt a nte,dado que está vinculada a las exigencias o demandas
s oc i a l e s.E nto n ces está claro que la educación del consumidor genera beneficios que deben estar al serv i c i o
de la co m u n i d a d,pe ro no podemos pe rder de vista de que la efe ctividad de la educación del co n s u m i d o r
d e pende en la medida que se pro m u eva una actitud crítica ,a n a l í t i ca y re f l ex i va en los co n s u m i d o re s.

2 .Beneficios de la educación del co n s u m i d o r

Hemos dicho que la educación del consumidor apo rta una serie de beneficios para los co n s u m i d o res y
u s u a rios en sus relaciones de consumo de bienes y serv i c i o s.Pa ra el autor J.Tr í m bo l i , los beneficios están
d e te rminados por cuat ro elementos sustanciales que  a su vez condicionan la educación del co n s u m i d o r,
dado que están re fe ridos a la co m petitividad eco n ó m i ca ,la equidad soc i a l ,la suste ntabilidad ambiental y la
d e m oc racia part i c i p at i va .( De l g a d o :1996:16) Pa ra el auto r:

• La educación de los co n s u m i d o res y la defensa que éstos hacen de sus derechos actúan como ex i g e n c i a
ciudadana destinada a re s g u a rdar niveles adecuados en la calidad de bienes y serv i c i o s. Ello se
co n s t i t u ye en un aliciente para el cre c i m i e nto sostenido de las economías re g i o n a l e s,las que debe r á n
ser ca p a ces de producir bienes de calidad si es que quieren co m petir ex i to s a m e nte tanto inte rna co m o
exte rn a m e nte.

• La educación del consumidor co nt ri b u ye a la equidad soc i a l ,en la medida que pre p a ra y estimula la
d e fensa del derecho a la salud,la vivienda,la educa c i ó n ,la seguridad soc i a l ,e tc. a s pe ctos todos que se
i nte g ran en los derechos eco n ó m i cos y soc i a l e s,y cuyo cumplimiento es parte esencial del esfuerzo
p ú b l i co y pri vado de toda sociedad que quiere alcanzar un desarrollo soc i a l m e nte inte g ra d o.

• La educación del consumidor co nt ri b u ye a la defensa de la calidad ambiental de la prod u c c i ó n ,d a d o
que nos obliga a consumir prod u ctos que no dañen el ambiente.

7

LA EDUCACIÓN DEL CONSUMIDOR NOS APORTA , CO M O
CIUDADANOS QUE SOMOS, UNA SERIE DE INFORMAC I Ó N
PA RA QUE NO NOS VEAMOS PERJUDICADOS EN
N U E S T RAS RELACIONES DE CO M P RA DE BIENES Y
S E RV I C I O S .
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• La educación del consumidor favo re ce la participación ciudadana y a su vez la democ racia part i c i p at i va .
No es posible co n cebir  la democ racia sólida sin la presencia de acto res sociales fuertes y dive r s i f i ca d o s,
e nt re ellos los co n s u m i d o re s,que co n s t ru yan una trama democ r á t i ca densa y plura l .

E nt re los beneficios más impo rt a ntes que obtienen los co n s u m i d o res con la educa c i ó n ,podemos citar los
s i g u i e nte s :

BENEFICIOS DE LA EDUCACION DEL CO N S U M I D O R

• Co m p rende mejor las reglas de funcionamiento del libre merca d o,así como el tipo de inte rvención de
cada uno de los agentes eco n ó m i cos que actúan en él,lo cual les pe rm i te co n ocer cómo se pueden
beneficiar con el sistema de la ofe rta y la demanda.

• El consumidor asume un rol pro t a g o n i s t a ,c u yas decisiones influyen el mercado para hace rlo más
co m pe t i t i vo,p a ra que los precios de los bienes y servicios sean ra zonables y sus calidades óptimas.

• Ap rende a llevar a ca bo análisis co m p a rat i vos re s pe cto a las diversas opciones ex i s te ntes de bienes y
s e rvicios que le ofre ce el merca d o, con lo cual sus decisiones de consumo se basarán en el co s to -
beneficio obte n i d o,y no exc l u s i va m e nte por la influencia de la publicidad.

• La educación del consumidor en un mercado globalizado le pe rm i te desarrollar destrezas a la hora  de
realizar las re s pe ct i vas co m p ra s,dado que es capaz de ident i f i car  la nece s i d a d,realizar el estudio de las
o pc i o n e s,va l o rar la calidad de los prod u ctos y serv i c i o s,d e s a rrollar la capacidad negoc i a d o ra fre nte al
co m e rc i a nte ,y exigir el re s pe to de sus dere c h o s.

• Fi n a l m e nte,co n fo rme el consumidor se eduque adquiere mayor conciencia sobre sus dere c h o s,y sobre
la necesidad de defe n d e rlos  de manera individual y co l e ct i va ,co n s t i t u yendo organizaciones espe c í f i ca s
de co n s u m i d o res para la pro tección efe ct i va y solidaria de sus dere c h o s.

3 .Ob j e t i vos de la educación del co n s u m i d o r.

La educación del consumidor tiene por objetivo general pro m over una mejor cultura de co n s u m o,p a ra lo
cual tiene que co nve rtirse en un instru m e nto que no solamente se quede en la te o r í a ,sino también log ra r
h á b i tos y co n d u ctas po s i t i vas en las pe r s o n a s, e s pe c i a l m e nte inculcar va l o res como la solidari d a d, l a
to l e rancia y la re s po n s a b i l i d a d.

De esta manera ,es pe rfe ct a m e nte posible establecer un patrón cualitat i vo,como se desprenderá de la que
pe rmita al consumidor entender y actuar co rre ct a m e nte en el co ntexto de la economía de merca d o.Así las
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co s a s,todo prog rama educat i vo debe incluir objetivos cog n o s c i t i vo s,e m ocionales y co m po rt a m e nt a l e s,d e
tal manera que las personas en sus relaciones de consumo puedan pe n s a r,s e ntir y actuar co rre ct a m e nte.

Los objetivos incluidos en los prog ramas de educación del consumidor deben abarcar co ntenidos del
m e rcado y otros que tienen relación con la complejidad de la co n d u cta del co n s u m i d o r.

Pa ra que la educación del consumidor pueda suste ntarse en los objetivos cog n o s c i t i vo s,e m ocionales y
co m po rt a m e nt a l e s, los prog ramas deben co n s i d e rar temas esenciales relacionados ent re sí tales co m o :
la ca l i d a d, el proceso de prod u c c i ó n ,los serv i c i o s,el medio ambiente y la organización del co n s u m i d o r.
( De l g a d o :1 9 9 6 : 1 7 )

Algunos de estos temas son:

• Ne cesidades y deseos de los co n s u m i d o res en función de la filosofía de la calidad de vida.
• I n fo rmación de la organización del proceso de prod u c c i ó n ,co m e rc i a l i z a c i ó n ,consumo y sus

co n s e c u e n c i a s.
• Co m p ra de bienes y servicios según la capacidad adquisitiva del co n s u m i d o r.
• Consumo de bienes y servicios de fo rma racional y autoco nt ro l a d a .
• I m p a cto de las decisiones de consumo sobre el ambiente.
• I m po rtancia de las organizaciones de co n s u m i d o re s.

Una vez desarrollados dichos temas por el educa d o r,co nviene co n ocer los principales objetivos que debe n
co ntemplarse en todo prog rama de educación del co n s u m i d o r:

O B J E T I VO J U S T I F I CAC I Ó N

El consumidor debe co n ocer las reglas del merca d o
y la fo rma en que otros agentes eco n ó m i cos ejerce n
influencia sobre sus decisiones, d e be aprender a
s a ca rle provecho a la ley de la ofe rta y la demanda.

El consumidor debe actuar con protagonismo en el
m e rcado para tomar decisiones racionales de
consumo y para depura rlo de prod u ctos de mala
ca l i d a d.

El consumidor debe entender que es dueño y
s o be rano de sus decisiones, y que a pesar de las
i n f l u e n c i a s,d e pende de él decidir lo que le co nv i e n e,
según sus nece s i d a d e s,p re s u p u e s to y va l o re s.

El consumidor debe co m p render los beneficios o
perjuicios de la publicidad y de otras técnicas del
m e rcado que ejercen influencia en sus decisiones,
p a ra evitar todo tipo de manipulación y engaño.

Co m p render la forma en que ope ra o funciona
la economía de merca d o.

Co m p render la impo rtancia del
co m po rt a m i e n to protagonista del co n s u m i d o r
en el merca d o.

De s a r rollar la capacidad para tomar decisiones
de consumo basadas en sus propios objetivos y
e s cala de va l o re s.

Co n ocer el funcionamiento y mecanismos que
e j e rcen inf luencia sobre los co n s u m i d o re s.
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4 . Pa pel del educador en la enseñanza de los  derechos del co n s u m i d o r

Las actividades educat i vas que proc u ran fo rt a l e ce r,desde la niñez , el co n ce p to de un consumidor cada vez
más crítico a la hora de realizar el acto de consumo de bienes y servicios  - como un hecho social - re p re s e nt a

sin duda alguna una acción estrat é g i ca para el Estado co s t a rri ce n s e.

De acuerdo con los ex pe rtos en este ca m po,la educación del consumidor co n s t i t u ye uno de los elemento s
f u n d a m e ntales para log rar la defensa efe ct i va de los derechos del co n s u m i d o r,se dice incluso,que en ella
ra d i ca pre c i s a m e nte la alte rn at i va más viable y segura para log rar la ve rd a d e ra pro tección de tales dere c h o s.
( De l g a d o : 1 9 9 6 : 0 5 )

O B J E T I VO J U S T I F I CAC I Ó N

El consumidor debe entender  que no siempre lo
que se dice ace rca de esto y de aquello es cierto,po r
ello debemos  ser críticos para no caer en situaciones
de publicidad engañosa.

El consumidor debe aprender a ser ca u to re s pe cto a
la info rmación que re c i be – o que no re c i be – para
evitar riegos en sus decisiones de co n s u m o.

El consumidor debe saber que en el merca d o
i nte ra ctúan diversos agentes eco n ó m i cos  que
o fe rtan  muchos bienes y serv i c i o s,por ello tiene que
ser pre cavido y diligente para co m p a rar  y así to m a r
las decisiones co rre ct a s.

El consumidor t iene que saber que una decisión
a ce rtada de consumo debe ser racional y pe n s a d a ,
no se trata simplemente de sacar el dinero y
co m p ra r,sino de co m p rar lo que nece s i t a ,d e s p u é s
de haber estudiado las opc i o n e s,en términos de su
p re s u p u e s to y de sus va l o re s.

El consumidor t iene que saber que no solamente le
a s i s ten dere c h o s,como ciudadanos también tienen
d e be res que co n ocer y aplica r, e s pe c i a l m e nte en
s o l i d a ridad con los demás.

El consumidor aprenderá no solamente el
co ntenido te ó ri co de sus dere c h o s,sino a ejerce rl o s
con ve h e m e n c i a ,pues de lo co nt ra rio serían letra
m u e rt a .

El consumidor debe aprender a co m po rtarse de
m a n e ra org a n i z a d a ,p a ra defender sus derechos y
poder re p re s e ntar sus inte reses ante los distinto s
espacios de toma de decisiones.

De s a r rollar la capacidad crítica para enfre n t a r
la publicidad.

Resaltar la impo rtancia de la información en el
p roceso de decisiones de co n s u m o.

De s a r rollar en la co n d u cta del consumidor la
capacidad para hacer análisis co m p a ra t i vo s.

Enseñar a los co n s u m i d o res a co m p ra r.

Co n ocer los derechos y debe res de los
co n s u m i d o re s.

Enseñar  a ejercer los dere c h o s.

Fo rt a l e cer  el sent ido asoc i a t i vo.
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Desde la pe r s pe ct i va de la Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va del Consumidor ( N°
7472)  y  de los prog ramas del Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rc i o,la educación del co n s u m i d o r
e n f atiza no solamente la necesidad  de la pro m oción de los dere c h o s,sino ante todo pro m over una nueva
c u l t u ra de consumo que le pe rmita a la población emplear cri te rios racionales en sus decisiones de
consumo -de ahí la impo rtancia que tienen los educa d o res en todo este proce s o - .

Un consumidor educado pe rm i te mayor co m petitividad de los mercados y mayor calidad en los bienes y
s e rvicios que en él se co m e rc i a l i z a n ,por ello la educación del consumidor debe enfatizar las ca ra cte r í s t i ca s
del mercado actual y el imprescindible papel que deben jugar los co n s u m i d o re s.

Pe ro la gran inte rrog a nte que todos se hacen es ¿Quién educa al consumidor en este país?  La inte rrog a nte
a d q u i e re ca ra cte r í s t i cas especiales cuando la misma se co ntextualiza en un ambiente históri co - s oc i a l
d e te rminado por la llamada globalización de la eco n o m í a ,que como ya hemos adve rtido no es otra co s a
que la transición de una economía ce rra d a ,hacia adent ro, y altamente pro te g i d a ,a una abiert a ,d e
p ro m oción de las ex po rtaciones y de ape rt u ra co m e rc i a l .

En una economía globalizada,la principal ve ntaja que tienen los co n s u m i d o res ra d i ca en  las numero s a s
o pciones de bienes y servicios que se ofe rtan en el merca d o ;sin embarg o,si la info rmación y la educa c i ó n
del consumidor son limitadas,dicha situación podría re p re s e nt a rle algunas desve nt a j a s,como por ejemplo
a d q u i rir bienes para los cuales no ex i s ten ni re p u e s tos ni talleres de re p a ra c i ó n ,o bien co m p rar otro tipo de
p rod u ctos  con las espe c i f i caciones en un idioma que no es el ca s te l l a n o.

A esos esce n a ri o s,es pe rfe ct a m e nte posible sumarle otro muy impo rt a nte,cual es la estrategia publicitari a
que en gran parte manipula las decisiones del consumidor y que en muchos casos le provoca pe r j u i c i o s
m o t i vados por los efe ctos noc i vos de algunos prod u cto s,i n c l u yendo los riesgos para la salud,la seguri d a d,
y el ambiente.

Pe ro vo l vamos a la pre g u nta inicial, ¿ Quién educa al consumidor? Ante esa situación, el Mi n i s te rio de
Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio desarrolla y ejecuta una serie de actividades educat i vas que tienen co m o
finalidad despe rtar en la conciencia de los co n s u m i d o re s, el interés del co n oc i m i e nto por los pro f u n d o s
cambios que act u a l m e nte ex pe ri m e nta la economía mundial,y la fo rma en que dichos cambios lo impact a n
en su condición de co n s u m i d o r.

EN EL ÁMBITO NAC I O N A L , LA EDUCACIÓN DEL
CONSUMIDOR ESTÁ ESTIPULADA COMO UNO DE LO S
DERECHOS BÁSICOS DEL SER HUMANO,EN V I RTUD DE QUE
EL CONSUMO  - COMO HECHO SOCIAL – ESTÁ PRESENTE EN
TODO MOMENTO EN LA VIDA DE LAS PERSONAS.
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La misión institucional proc u ra con anhelo el surg i m i e nto de co n s u m i d o res act i vos que depuren el
m e rcado de práct i cas abusiva s, atendiendo no solamente la pe r s pe ct i va sinto m á t i ca ,sino más bien la
p reve nt i va . Esta última acción se log ra única m e nte en la medida en que el consumidor esté lo
s u f i c i e nte m e nte educado para disce rnir ent re la satisfacción de un deseo,m o t i vado muchas ve ces por el
i m p a cto publicitari o, y la satisfacción de una ve rd a d e ra nece s i d a d,p a ra lo cual re c u rre a cri te rios ra c i o n a l e s
que ponen límites al despilfarro,y marcan la dife rencia ent re un consumista y un co n s u m i d o r.

Todos esos esfuerzos tienen como objetivo la educación del co n s u m i d o r,pe ro para que ésta sea efe ct i va ,
d e be partir desde la niñez y de la educación fo rm a l ,por ello las acciones emprendidas por el MEIC se han
fo rtalecido con el apoyo imprescindible del Mi n i s te rio de Ed u cación Pública ,con el cual se tra b a j ó ,e n
p ri m e ra instancia,la inco rpo ración del tema sobre los derechos del consumidor  en los planes de estudio de
p ri m a ria y secundaria y, s e g u i d a m e nte,la elabo ración de las guías didáct i cas sobre el tema de los dere c h o s
del co n s u m i d o r.En este sent i d o,es impo rt a nte señalar lo que establece el Tra n s i to rio IV de la Ley 7472:“ El
Mi n i s te rio de Ed u cación Pública ,d e nt ro del plazo de un año desde la promulgación de esta Ley,d e be
adecuar los planes de estudio en el pri m e ro,segundo y te rcer ciclos,i n c l u yendo como co ntenido el te m a :
Los De rechos del Co n s u m i d o r.”

La justificación del prog rama de capacitación a educa d o res ra d i ca pre c i s a m e nte en la co n s t rucción de  una
g e n e ración de co n s u m i d o res act i vos y pro t a g o n i s t a s,iniciando el proceso desde la educación fo rmal de los
n i ñ o s, pues nadie puede ignorar que desde muy te m p rana edad éstos ya influyen en las decisiones de
co m p ra y son – como lo mencionamos antes - blancos de la publicidad.

En dicho proceso de co n s t rucción social es muy impo rt a nte que los educa d o res co m p rendan la razón po r
la cuál el Estado co s t a rri cense proc u ra la educación del co n s u m i d o r, siendo ésta el co n oc i m i e nto del
f u n c i o n a m i e nto del  sistema de merca d o, p a ra que su inte rvención en él sea de gran prove c h o.
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EL MINISTERIO DE ECO N O M Í A , INDUSTRIA Y CO M E RC I O
E D U CA AL CONSUMIDOR MEDIANTE LA REALIZACIÓN DE
S E M I N A R I O S ,TA L L E R E S ,CO N F E R E N C I A S ,C H A R LAS Y OT RA S
ACTIVIDADES MÁS, LAS CUALES SE LLEVAN A CABO EN LO S
DIFERENTES CENTROS EDUCAT I VO S ,O RG A N I ZACIONES DE
CONSUMIDORES Y  CENTROS  O LO CALES CO M E RC I A L E S .

LA EDUCACIÓN DEL CONSUMIDOR ES IMPRESCINDIBLE
P O RQUE PERMITE CONOCER EL FUNCIONAMIENTO DEL
M E RCADO Y  NOS ENSEÑA A CONSUMIR RAC I O N A L M E N T E.



Ta m b i é n ,con la educación fo rm a l ,se desea que los co n s u m i d o res en su edad adulta co m p rendan el
f u n c i o n a m i e nto de aquellos mecanismos que ejercen algún tipo de influencia  en sus decisiones,como lo
son por ejemplo la publicidad, las técnicas de ve ntas y demás estrategias que por lo general se utilizan para
influir en las decisiones del co n s u m i d o r. As i m i s m o,se desea desarrollar en él la capacidad de entender la
i m po rtancia de los análisis co m p a rat i vos a la hora de consumir bienes y serv i c i o s,de modo que no se guíe
ú n i ca m e nte por el precio y la publicidad,sino ante todo por el co s to - beneficio obte n i d o,pues en el gra d o
de satisfacción ra d i ca en parte la racionalidad del co n s u m o,por ello, con la educación se pre tende enseñar
al consumidor a co m p ra r,de modo que identifique re a l m e nte sus nece s i d a d e s,las opciones que le ofre ce el
m e rca d o,la calidad de los art í c u l o s,los pre c i o s,la capacidad negoc i a d o ra fre nte al ve n d e d o r,y ante todo la
exigencia y re s pe to por sus dere c h o s.

Un consumidor educado es un consumidor bien info rm a d o,por tanto la info rmación re p re s e nta el pri n c i p a l
s o po rte para la ca p a c i t a c i ó n ,la instrucción y la acción protagonista de los co n s u m i d o re s,y qué mejor que
p re p a rarse desde la niñez ,por medio del sistema de educación fo rm a l ,y del ímpetu de los educa d o re s.

En ese  sent i d o,la coo rdinación inte rinstitucional de los Mi n i s te rios de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio y de
Ed u cación Pública es fundamental para la inserción del tema sobre los derechos del consumidor en el
s i s tema educat i vo co s t a rri ce n s e,pe ro ciert a m e nte no es suficiente si el educador se mantiene al marg e n .

Re s pe cto de la  metod o l ogía se re a f i rma que los objetivos y las técnicas de enseñanza y aprendizaje sobre
la educación del consumidor debe dejarse en manos del propio educa d o r, pues al asumir una act i t u d
po s i t i va podrá de la mejor manera ,exte ri o rizar sus co n oc i m i e ntos y ex pe riencias re q u e ridos para el ca m b i o.
H ay que re co rdar que la enseñanza de los derechos del consumidor no implica solamente un cambio en el
q u e h a cer esco l a r,sino también en el rol del educa d o r,pues es pre c i s a m e nte a éste a quien le co rre s po n d e
a ctuar como transmisor de los co n oc i m i e nto s,así como animar,impulsar y mod e rar el proceso mismo.

Pa ra la enseñanza de los derechos del consumidor en escuelas y colegios no es nece s a rio la creación de
n u evos cursos,ni siquiera la mod i f i cación de las asignat u ras espe c í f i ca s,dado que en la práct i ca ese no es el
o b j e t i vo. Por el co nt ra ri o,lo que se pre tende es la inserción del tema  en los planes curri c u l a res del siste m a
e d u cat i vo co s t a rri ce n s e,en virtud de que el tema de consumo es sumamente complejo ligado a la vida del
ser humano y a  todas las áreas del co n oc i m i e nto.

La inserción  de los derechos del consumidor en la educación fo rmal tiene como finalidad inmediata la
re f l exión sobre la part i c u l a ridad del proceso eco n ó m i co y, d e nt ro de él, el análisis objetivo sobre el
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EL ÉXITO DE LA EDUCACIÓN DEL CONSUMIDOR DEPENDE
DEL INTERES DE LOS EDUCA D O R E S .SI ELLOS ASUMEN Y
D E S A R RO L LAN CON OPTIMISMO EL T E M A , LA EDUCAC I Ó N
SERÁ EFECTIVA .
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co m po rt a m i e nto del co n s u m i d o r,dado que éste no co n s t i t u ye un simple agente del merca d o,sino más
bien el único sujeto históri co, s o b re el cual giran las demás actividades eco n ó m i ca s. Por otra parte, l a
finalidad a futuro de la educación del consumidor ra d i ca en co nve rtir la actividad aca d é m i ca en un
a u t é nt i co puente que le pe rmita al estudiante conducirse con éxito en la vida co t i d i a n a .

La ubicación curricular del tema de consumo está dete rm i n a d a ,e nto n ce s, por el establecimiento de nueva s
relaciones de funcionalidad dent ro del co n j u nto del quehacer esco l a r,el cual,por un lado, demanda cada vez
más un mayor análisis sobre diversas pro b l e m á t i cas soc i a l e s, hasta el momento no co n s i d e radas en el proce s o
fo rmal de la educación y, por el otro, pone de manifiesto que el trat a m i e nto del tema no se circ u n s c ri be
exc l u s i va m e nte a una mate ria espe c í f i ca ,ya sea Estudios Sociales o Cívica ,sino que puede y debe ser tratado po r
los pro fe s o res de otras áre a s,pues la inserción del tema no co n s i s te en tra n s fo rmar un prog rama dete rm i n a d o,
sino más bien asumirlo como una posibilidad más del educador en el proceso de ori e ntación del estudiante.

En esa dire c c i ó n ,el educador está llamado a co nve rtirse en el principal agente de ca m b i o,p a ra que pueda
t ra n s m i t i r,i n d e pe n d i e nte m e nte del nivel y de la modalidad de educa c i ó n ,sus co n oc i m i e ntos sobre el te m a .

Fi n a l m e nte,también es impo rt a nte co n s i d e rar otros aspe ctos fundamentales asociados con el éxito del
p rog rama de educación del co n s u m i d o r,tal y como lo han re comendado los ex pe rtos en este ca m po.Pa ra
e l l o,es preciso co n ocer algunos de estos aspe cto s,dado que para el log ro de los objetivos se re q u i e re :

• Que la Di rección del Ce nt ro Ed u cat i vo asuma una actitud po s i t i va hacia el tema del consumo y que los
p ro fesionales de la educación estén motivados para desarrollar  los co ntenidos re s pe ct i vo s.

• Que la mayoría de las disciplinas part i c i pen y co l a bo ren con  la difusión de este te m a .

• Que los pro fesionales de la educación implicados sean co n c i e ntes de que sus asignat u ras tienen algo
que ofre cer a los alumnos,re s pe cto al tema del co n s u m i d o r.

• Que es fundamental el nombra m i e nto de un educador como coo rdinador del tema tra n s ve r s a l ,el cual
sería el re s ponsable de la co l a bo ración inte rd i s c i p l i n a ri a .

• Que los educa d o res se reúnan para la elabo ración de un plan detallado sobre el modo de realizar el
t rabajo re s pe cto del tema del co n s u m i d o r.

• Que los estudiantes co l a bo ren en la planifica c i ó n .

• Que la co l a bo ración inte rd i s c i p l i n a ria se mate ri a l i ce en una enseñanza basada en “p roye cto s”,en los que
los maestros tendrán la función de animar,e n c u a d rar y ori e ntar a los alumnos.

• Que los educa d o res part i c i p a ntes se reúnan a la mitad de la ex pe riencia para ve ri f i car si la marcha del
ca l e n d a rio es co rre cta y así tomar decisiones a este re s pe cto.
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5 . Ej e rcicio de Repaso

I n s t r u c c i o n e s :
( 1 ) En la lista de As eve raciones que apare ce abajo,busque la que descri be cada térm i n o.
( 2 ) Es c ri b a ,en el espacio prov i s to en la Columna de T é rm i n o s,el número que co rre s ponde a la aseve ra c i ó n .
( 3 ) Co teje sus co nte s t a c i o n e s, si ha fallado en alguna, v u e l va a estudiar la sección donde ha tenido la

dificultad y re examine de nuevo.

a CO LUMNA DE T E R M I N O S

(   ) Ed u cación  del co n s u m i d o r
(   ) Ob j e t i vos cog n o s c i t i vo s
(   ) Ob j e t i vos emoc i o n a l e s
(   ) Ob j e t i vos co m po rt a m e nt a l e s
(   ) Nu eva cultura de co n s u m o
(   ) So be ranía del co n s u m i d o r
(   ) Protagonismo del co n s u m i d o r
(   ) Rol del co n s u m i d o r
(   ) Se ntido asoc i at i vo
(   ) Misión institucional

a CO LUMNA DE ASEV E RAC I O N E S

1 . Proceso por el cual el consumidor aprende a tomar decisiones racionales de co n s u m o.
2 . Instituciones invo l u c radas en la  educación del co n s u m i d o r.
3 . Capacitación del consumidor para adquirir destrezas en sus relaciones de co m p ra .
4 . Ob j e t i vos de la educación que le pe rm i ten al consumidor sent i r.
5 . Proceso educat i vo que enseña que el consumidor es sobe rano en sus decisiones.
6 . Ob j e t i vos de la educación que le pe rm i ten al consumidor pe n s a r.
7 . Co m p romiso del educador para enseñar los derechos del co n s u m i d o r.
8 . Ob j e t i vos de la educación que le pe rm i ten al consumidor act u a r.
9 . Cualidad del consumidor que le pe rm i te co m po rtarse act i va y re s po n s a b l e m e nte.
1 0 .As pe cto esencial de la educación que pro m u eve la acción organizada de los co n s u m i d o re s.

Co teje sus re s p u e s t a s :( 1 )Nu eva cultura de co n s u m o.( 2 )Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio y Mi n i s te rio de Ed u cación Pública .
( 3 )Ed u cación del co n s u m i d o r.( 4 )Ob j e t i vos emoc i o n a l e s.( 5 )So be ranía del co n s u m i d o r.( 6 )Ob j e t i vos cog n o s c i t i vo s.( 7 )Rol del educa d o r.
( 8 )Ob j e t i vos co m po rt a m e n t a l e s.( 9 )Protagonismo del co n s u m i d o r.( 1 0 )Sentido asoc i a t i vo.

1 5
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“La histo ria de la humanidad siempre se ha distinguido por una lucha continua del hombre en pos de su subsiste n c i a .
En esa búsqueda de los medios para poder subsistir,el hombre instituyó lo que hoy llamamos la actividad del co m e rc i o”

RODRÍGUEZ DE RO Q U E

El Co ntexto Eco n ó m i co
1 . El proceso de globalización eco n ó m i ca .
2 . La economía de merca d o.
3 . El co m e rcio como re s u l t a nte históri ca .
4 . El consumo como actividad soc i a l .
5 . La ape rt u ra co m e rc i a l .
6 . Los agentes eco n ó m i co s.
7 . Ca ra cte r í s t i cas de los co m e rc i a ntes y de los co n s u m i d o re s.
8 . Ej e rcicios de re p a s o.

La educación del consumidor y el tema sobre los derechos del co n s u m i d o r,d e ben analizarse en el co ntexto
e co n ó m i co,de un modo sistémico,es decir,m e d i a nte una pe r s pe ct i va holística e inte g ra d o ra .En otra s
p a l a b ra s,no es posible entender el tema de la educación del consumidor y de los derechos que tiene,s i n
p recisar su relación con el tod o,o sea,con la eco n o m í a ,con la legislación vigente y el ento rn o. En este
a p a rtado abo rd a remos los aspe ctos relacionados con la economía de merca d o.

1 . El proceso de globalización eco n ó m i ca

La globalización es un proceso históri co – social que engloba el libre co m e rcio inte rn a c i o n a l ,el mov i m i e nto
de ca p i t a l e s,la inversión ext ra n j e ra ,los fenómenos migrato ri o s,el desarrollo de las te c n o l ogías y los aspe cto s,
s oc i a l e s, po l í t i cos y cultura l e s. Como puede apre c i a r s e, se trata de un fenómeno complejo que abarca
muchos aspe ctos que a todos en el planeta nos afe ct a ,de ahí su co n ce p to globalizado.

Pa ra el autor Lizardo Sosa López  1la globalización es “un co n ce p to que abarca una amplia gama,casi inte g ra l ,
de los dife re n tes aspe ctos de la vida soc i a l ,po l í t i ca y eco n ó m i ca que,g radual y prog re s i va m e n te han ve n i d o
tomando un ámbito de acción y de va l i d ez a nivel mundial, que sobrepasa abundante m e n te las fro n te ra s
n a c i o n a l e s,así como los límites regionales e incluso co n t i n e n t a l e s.La cre c i e n te inte rd e pendencia de unos países

Tema 2
EL CO N T E XTO
E CO N Ó M I CO

1Au tor hondure ñ o,ex pe rto en temas de inte g ración eco n ó m i ca .
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con otros y la ce rcanía implícita en el desarrollo de los medios de co m u n i cación y tra n s po rte hacen posible que
los habitantes de cualquier país estén prog re s i va m e n te en mayor relación con los aco n te c i m i e n to s
i n te r n a c i o n a l e s,t a n to en el orden eco n ó m i co,po l í t i co,s ocial y te c n o l ó g i co.”

Puede decirse que no es la pri m e ra vez que la humanidad ex pe ri m e nta este fe n ó m e n o,pe ro a dife rencia de
é pocas ante ri o res hoy día el proceso es mucho más inte n s o, complejo y dinámico pues está re fe rida a los
d i fe re ntes aspe ctos de la vida po l í t i ca ,s ocial y eco n ó m i ca ,que de manera prog re s i va han tomado un ámbito de
a c c i ó n ,incluso de va l i d ez ,a nivel del globo te rráqueo que ha pe rmitido un mayor ace rca m i e nto ent re los países.

Es impo rt a nte señalar que la eco n o m í a ,como fo rma de organización social está influenciada por el proce s o
de globalización,de modo que sus part i c u l a ridades no siempre son las mismas.Por ejemplo,d u ra nte la
segunda mitad del siglo XX la economía co s t a rri cense estuvo influenciada por el proceso de
i n d u s t rialización bajo el modelo de sustitución de impo rt a c i o n e s2,de tal manera que el Estado ejerció un
p a pel pre po n d e ra nte en la actividad eco n ó m i ca que se manifestó por medio de medidas pro te c c i o n i s t a s.
Estas medidas pro teccionistas – en el co ntexto de la época - fueron a la vez ve ntajosas y desve nt a j o s a s.Lo s
e m p re s a rios se be n e f i c i a ron po rque las re s t ricciones afe ct a ron o limitaron la co m pe tencia inte rn a c i o n a l ;y
be n e f i c i a ron a los co n s u m i d o res po rque se les fijaban los pre c i o s.
Pe ro fueron también desfavo ra b l e s, po rque cre a ron un sesgo ant i ex po rt a d o r, po rque no pro p i c i a ron la
co m pe tencia y po rque los co n s u m i d o res no pudieron escoger ent re mayor va riedad y ca l i d a d. A este
m odelo eco n ó m i co se le co n oce como  “e conomía  ce rra d a”.

De este mod o,tener co n oc i m i e nto previo de la globalización co n s t i t u ye una condición imprescindible para
e ntender las part i c u l a ridades de la economía que act u a l m e nte nos ri g e, la norm at i va que la re g u l a ,y los
d e rechos del co n s u m i d o r,sin olvidar,c l a ro está,las obligaciones y las prohibiciones de los co m e rc i a nte s.

2 .La economía de libre merca d o

En términos genera l e s,puede decirse que la “e co n o m í a”es la fo rma en que está organizada la sociedad para
p roducir los bienes y servicios que se utilizan en la satisfacción de las necesidades mate ri a l e s.Una eco n o m í a

2El modelo de sustitución de impo rtaciones se implementó en Costa Ri ca en los años 50 del siglo XX ,con la finalidad de dive r s i f i car la prod u c c i ó n
nacional y desarrollar el sector industri a l .

EN LA AC T UALIDAD LAS CONDICIONES SON DIFERENTES,
PUES CON LA FIRMA DE T RATADOS DE LIBRE CO M E RCIO SE
P RO M U EVE LA LIBERATAD ECO N Ó M I CA ,LA SOBERANÍA DEL
CONSUMIDOR Y LA SANA CO M P E T E N C I A .A ESTE NUEVO
CO N T E XTO SE LE CONOCE COMO “ E CONOMÍA ABIERTA .”

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i oD I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R
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de mercado co n s i s te en una fo rma de organización eco n ó m i ca y social donde se pe rm i te que las pro p i a s
f u e rzas ( leyes de la ofe rta y la demanda,es decir,co m p ra d o res y ve n d e d o res) que inte rvienen en ella,a ct ú e n
l i b re m e nte para fijar las condiciones de pre c i o,calidad y opo rtunidad (De l g a d o : 1 9 9 4 : 2 9 )

Cuando se habla de economía de merca d o,es preciso co n s i d e rar dos aspe ctos fundamentales que la ri g e n :
la ofe rta y la demanda.Lo que significa que el Estado ya no es el re s ponsable dire cto – salvo en ciert a s
ocasiones que lo ameri ten – de  fijar los pre c i o s,sino que ésta es una función que re cae en lo que se co n oce
como la ley de la ofe rta y la demanda.

Según la dinámica de esta ley del merca d o,si la ofe rta es mayor que la demanda,los precios tenderán a bajar;
pe ro,si la demanda es mayor que la ofe rt a ,los precios tenderán a subir.Es to ex p l i ca - junto con otras ra zo n e s
co m o :la ca l i d a d,los inve nt a ri o s,y la rotación -  la va riación de los precios de los bienes y serv i c i o s,incluso de
aquellos que son similare s.Es por ello que en la actualidad los precios de los bienes y servicios dependen de
los co s tos en que incurren los co m e rc i a nte s,y dado que éstos no son iguales,la dife rencia se manifiesta en
los precios finales que deben pagar los co n s u m i d o res y usuari o s.

De nt ro de una economía de merca d o,el número de ofe re ntes es muy impo rt a nte para que funcione co m o
un ve rd a d e ro sistema eco n ó m i co. La razón es muy part i c u l a r,cuando ope ra un solo vendedor se llama
“m o n o po l i o” y cuando son muy pocos ve n d e d o res se llama “o l i g o po l i o” ( De l g a d o :1 9 9 4 :30) En algunas
ocasiones pueden oc u rrir monopolios  nat u rales y monopolios legales.Cuando una empresa puede hace rl e
f re nte a los co s to s, quedando sola en el merca d o,dado que las demás tienen que ce rrar por no pod e r
co m pe t i r,el fenómeno se llama “m o n o polio nat u ra l” ; pe ro cuando una empre s a ,p ú b l i ca o pri va d a ,a d q u i e re
en fo rma exc l u s i va una fra n q u i c i a ,el fenómeno se  llama  “m o n o polio legal” ( EMVI)3

Pa ra que la economía de mercado funcione efe ct i va m e nte es imprescindible que se dé la libre co m pe te n c i a ,
p u e s to que implica ante todo el derecho de cada empre s a ri o, en cualesquiera de las act i v i d a d e s
e co n ó m i ca s, p a ra participar con igualdad de co n d i c i o n e s. La libre y sana co m pe tencia es fundamental y
beneficiosa para los co n s u m i d o re s,no solo se gara ntiza el principio de libe rtad eco n ó m i ca ,sino también el
p rincipio de sobe ranía del co n s u m i d o r.

Algunas ve ntajas de la libre co m pe te n c i a ,s o n :

• Pe rm i te que el mercado se ca ra cte ri ce por una va riedad de prod u ctos y serv i c i o s, p roce d e ntes de
d i versos lugares del planeta.

POR OFERTA SE ENTIENDE AQ U E L LA PA RTE DEL MERCA D O
CONSTITUIDA POR LOS VENDEDORES QUE OFRECEN BIENES Y
S E RVICIOS (De l g a d o : 1 9 9 4 : 2 9 )

POR DEMANDASE ENTIENDE AQ U E L LA PA RTE DEL MERCADO QUE
E S TA CONSTITUIDA POR LOS CO N S U M I D O R E S ,Q U I E N E S
CO M P RAN LOS BIENES Y SERVICIOS (De l g a d o : 1 9 9 4 : 2 9 )

3E n c i c l o pedia Multimedia y Bi b l i o te ca Vi rtual (EMVI)
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• Pe rm i te que los prod u ctos y servicios tengan precios ra zo n a b l e s,pues los empre s a rios para asegura r s e
la pre fe rencia del consumidor deberán co m petir por mejores pre c i o s.

• Favo re ce la ca l i d a d,p u e s to que de acuerdo con las exigencias del consumidor el proceso de prod u c c i ó n
m e j o rará las innovaciones y las te c n o l og í a s.

3 . El co m e rcio como re s u l t a nte históri ca  (origen del co m e rc i o )

Como actividad eco n ó m i ca ,el co m e rcio surgió como una re s u l t a nte históri ca de la humanidad  para po n e r
a la disposición y libre selección de las pe r s o n a s,bienes y servicios que todos los seres humanos nece s i t a n
p a ra sat i s f a cer las necesidades elementales de subsiste n c i a .De nt ro del co m e rc i o,la actividad de co m p ra la
e j e rcen los co n s u m i d o re s,quienes toman sus decisiones de consumo atendiendo no solamente sus deseos
y aspira c i o n e s,sino también sus posibilidades eco n ó m i ca s.

De la actividad ejercida por el co m e rc i a nte y la ejercida por el consumidor se instituye una re l a c i ó n
pe rm a n e nte,d u ra nte la cual, el pri m e ro dispone los bienes y servicios al co n j u nto de la soc i e d a d, y el
segundo cumple la misión de adquiri rlos para sat i s f a cer sus nece s i d a d e s.

Un aspe cto fundamental de esta relación evidencia que la actividad ejercida por el consumidor no se
resume a un asunto exc l u s i vo de co m p ra ,por el co nt ra ri o,e j e rce su actividad con el pro p ó s i to de mante n e r
y mejorar las condiciones de vida a las cuales aspira con toda legitimidad.

4 . El consumo como actividad social 

El consumo co n s t i t u ye  una actividad humana ejercida soc i a l m e nte dent ro de un marco general de
relaciones denominado “m e rca d o”.Pe ro el consumo no es solamente el acto de co m p ra ,sino que es el
resultado de un proceso mucho más amplio que abarca pro p i a m e nte las decisiones del co n s u m i d o r,a s í
como todos aquellos facto re s,como la publicidad,que influyen en tales decisiones.

COMO CO M E RCIANTE ES MI RESPONSABILIDAD
ESCUCHAR SIEMPRE  LAS INQUIETUDES DE LO S
CO N S U M I D O R E S .PA RTE DE MI LABOR ES RESOLV E R
SUS PRO B L E M A S ,ASI TENDRE SU CO N F I A N ZA Y MI
NEGOCIO FUNCIONARA MEJOR.

DE ACUERDO CON LA LEY 7472, UN CO N S U M I D O R
E S : TODA PERSONA QUE COMO DESTINATA R I O
FINAL ADQUIERE,D I S F RU TA O UTILIZA LOS BIENES Y
S E RV I C I O S .A RT.2 .L EY 7472.

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i oD I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



Pa ra co m p render de mejor manera el co n s u m o, es preciso co n ocer algunos aspe ctos fundament a l e s
a s ociados con el co m po rt a m i e nto del consumidor – como los gusto s, las pre fe re n c i a s, la cultura ,l a s
t ra d i c i o n e s,e tc.- en el cual se analizan  situaciones part i c u l a res y generales de la co n d u cta humana,y otro s
a s pe ctos relacionados con la educación y la info rmación del  co n s u m i d o r,como los principales ejes para
tomar decisiones racionales de co n s u m o.

5 . La ape rt u ra co m e rc i a l

La ape rt u ra co m e rcial es un proceso inte rnacional que pe rm i te abrir las fro nte ras para dar paso a la
co m e rcialización de los bienes y serv i c i o s.Cuando el mercado es ce rrado los co n s u m i d o res tienen menos
posibilidades de adquirir otros prod u ctos  y serv i c i o s,limitándose de esta manera su sobe ra n í a ,dado que
no pueden co m p a rar precios y ca l i d a d e s.

Cuando se da un proceso de ape rt u ra co m e rcial se fo rt a l e cen dos principios  fundament a l e s :la libe rt a d
e co n ó m i ca , m e d i a nte el cual se gara ntiza el libre ejercicio eco n ó m i co de los agente s ;y la sobe ranía del
co n s u m i d o r,que pe rm i te a cada habitante decidir ent re una va riedad de bienes y servicios proce d e ntes de
todas partes del globo te rráqueo – de donde se deri va el co n ce p to de globalización eco n ó m i ca -
( De l g a d o : 1 9 9 4 : 2 7 )

6 . Los agentes eco n ó m i co s

Los agentes eco n ó m i cos son aquellos sujetos que co n fo rman el merca d o.Pa ra co m p render de manera
i nte g ral el merca d o,o mejor dicho su funcionamiento,es preciso dete rminar las etapas del circ u i to co m e rc i a l ,
pues de esta manera pod remos apreciar las funciones que cumplen cada uno de los agentes que lo inte g ra n .

El proceso se inicia con la etapa de la P RO D U CC I Ó N ,en la cual se elabo ran los dife re ntes prod u ctos que
d e ben llegar al co n s u m i d o r. La siguiente etapa co rre s ponde a la DISTRIBUCIÓN O MAYO R E O, y co n s i s te
en la tarea de hacer llegar los prod u ctos hasta el co n s u m i d o r, por medio del detallista o minori s t a ,
g e n e ra l m e nte estos prod u ctos son canalizados en pri m e ra instancia a los mayo ristas o impo rt a d o res (ve r
esquema) quienes después los co l ocan en diversos puntos de ve nt a . La te rce ra etapa de la
CO M E RC I A L I ZAC I Ó Nco rre s ponde a la ve nta al detalle o minore o,es decir, está re fe rida a los distinto s
e s t a b l e c i m i e ntos co m e rciales donde re c u rren los co n s u m i d o res para hacer sus re s pe ct i vas co m p ra s
(detallista o minorista)  Por último,está la etapa de CO N S U M O,m e d i a nte la cual los co n s u m i d o res re a l i z a n
las co m p ras de los prod u ctos que usará o consumirá cada pe r s o n a .

Lo ante rior significa ,que el mercado está co m p u e s to por cuat ro agentes eco n ó m i cos básico s,según el circ u i to
co m e rc i a l ,é s tos son:Prod u cto re s,co m e rc i a ntes distri b u i d o re s,co m e rc i a ntes  detallistas y co n s u m i d o re s.
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En términos genera l e s,la relación dire cta del consumidor es con el co m e rc i a nte detallista o minori s t a ,po r
e l l o, es impo rt a nte elucidar algunas de las ca ra cte r í s t i cas de estos agentes eco n ó m i co s,donde es po s i b l e
evidenciar la capacidad de organización por parte de los pri m e ros y en alguna medida la indife rencia po r
p a rte de los segundos ( De l g a d o :1 9 9 4 :3 2 ) ,ve a m o s :

6 . Ca ra cte r í s t i cas del co m e rc i a nte y del co n s u m i d o r

Co m e rc i a n te s :
a Están capacitados para ejercer la tranza co m e rcial de bienes y serv i c i o s, c u ya ex pe riencia les pe rm i te

m ayor destreza en la actividad que desarro l l a n .
a Están organizados como empresas y tienen, g e n e ra l m e nte,p ro fesionales a su serv i c i o, quienes les

a s e s o ran en el uso de mod e rnas técnicas de co m e rcialización e influencia en los co n s u m i d o re s.
a Di s ponen de mayo res recursos eco n ó m i cos que los co n s u m i d o re s,lo cual les  pe rm i te llevar a ca bo una

s e rie de ope raciones y estrategias co m e rc i a l e s.
a Ge n e ra l m e nte están organizados en diversas cámaras para la defensa de sus inte re s e s.

Co n s u m i d o re s :
a La mayoría de las ve ces los co n s u m i d o res no cuentan con info rmación suficiente para ejercer un pape l

d e c i s i vo en sus relaciones y reclamos de co n s u m o.
a Por lo general los co n s u m i d o res están desinfo rmados sobre las ca ra cte r í s t i cas de los bienes y serv i c i o s,

y muchas ve ces son víctimas de la publicidad engañosa.
a Su actuación es casi siempre individual, por lo que está ex p u e s to, la mayoría de las ve ce s,

al fraude y al abuso.
a Casi siempre actúa de manera pasiva ,y  no están inte g rados a un mov i m i e nto organizado para la

d e fensa de sus dere c h o s.Ge n e ra l m e nte no poseen una cultura de re c l a m o.

7 . Ej e rcicio de Repaso

I n s t r u c c i o n e s :
( 1 ) En la lista de As eve raciones que apare ce abajo,busque la que descri be cada térm i n o.
( 2 ) Es c ri b a ,en el espacio prov i s to en la Columna de T é rm i n o s,el número que co rre s ponde a la aseve ra c i ó n .

Prod u cto re s
( i n d u s t ri a l e s )

Di s t ri b u i d o re s
( co m e rc i a nte s
m ayo ri s t a s )

Co m e rc i a nte s
( d e t a l l i s t a s
m i n o ri s t a s )

Co n s u m i d o re s
( f i n a l e s )

= C I RC U I TO CO M E RC I A L=

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
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( 3 ) Co teje sus co nte s t a c i o n e s, si ha fallado en alguna, v u e l va a estudiar la sección donde ha tenido la
dificultad y repáselo de nuevo.

a CO LUMNA DE T É R M I N O S

(   ) Gl o b a l i z a c i ó n
(   ) Economía de libre merca d o
(   ) Economía ce rra d a
(   ) Economía abiert a
(   ) Ape rt u ra co m e rc i a l
(   ) Ofe rta y demanda
(   ) Mo n o po l i o
(   ) Co m e rc i o
(   ) Co n s u m o
(   ) Ag e ntes eco n ó m i co s

a CO LUMNA DE ASEV E RAC I O N E S

1 . As pe ctos esenciales del mercado por medio de los cuales los ve n d e d o res y los co n s u m i d o res  se
relacionan ent re sí mediante la co m p ra y ve nta de prod u ctos y serv i c i o s.

2 . Proceso  históri co – social que engloba al libre co m e rcio inte rn a c i o n a l ,al mov i m i e nto de ca p i t a l e s,a la
i nversión ext ra n j e ra ,a los fenómenos migrato ri o s, al desarrollo de las te c n o l ogías y a los aspe cto s,
s oc i a l e s,po l í t i cos y cultura l e s.

3 . S u j e tos que – según la etapa co rre s po n d i e nte - co n fo rman el merca d o.
4 . Modalidad eco n ó m i ca ejercida con práct i cas re s t ri ct i vas del co m e rcio y ca ra cte rizada por una mayo r

i nte rvención estatal en la eco n o m í a .
5 . Proceso por el cual las personas realizan sus co m p ras de bienes y serv i c i o s.
6 . Modalidad eco n ó m i ca ejercida sin mayo res re s t ricciones al libre co m e rcio y ca ra cte rizada por una

menor inte rvención estat a l .
7 . Proceso por el cual se pone a la disposición de los co n s u m i d o res bienes y serv i c i o s.
8 . Proceso mediante el cual se pro m u eve la co m e rcialización de bienes y servicios proce d e ntes de va ri o s

países del mundo.
9 . Si s tema eco n ó m i co fundamentado en las fuerzas del merca d o,que pro m u eve el libre co m e rcio y la

s o be ranía del co n s u m i d o r.
1 0 .Condición del mercado que se ca ra cte riza por la ex i s tencia de un solo prove e d o r.

Co teje sus re s p u e s t a s :( 1 )Ofe rta y demanda.( 2 )Gl o b a l i z a c i ó n .( 3 )Ag e n tes eco n ó m i co s.( 4 )Economía ce r ra d a .( 5 )Co n s u m o.

( 6 )Economía abiert a .( 7 )Co m e rc i o.( 8 )Ape rt u ra co m e rc i a l .( 9 )Economía de merca d o.( 1 0 )M o n o po l i o.
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“Un eficaz sistema de co m pe tencia nece s i t a ,t a n to como cualquier otro,
una estru ct u ra legal inte l i g e n te m e n te trazada y ajustada co n t i n u a m e n te”

FRIEDRICH A.H AYEK 

Legislación sobre De rechos del Co n s u m i d o r
1 . Ante ce d e ntes históri co s.
2 . De rechos mundiales del co n s u m i d o r.
3 . Pro tección del consumidor en Costa Ri ca .
4 . De rechos de los co n s u m i d o re s.
5 . De be res de los co n s u m i d o re s.
6 . Ej e rcicios de re p a s o.

En este apartado se abo rdarán algunas co n s i d e raciones fundamentales sobre la norm at i va que pro tege a
los co n s u m i d o res en nuestro país.Es impo rt a nte empezar con los ante ce d e ntes históri co s,toda vez que el
t é rmino de “d e recho del co n s u m i d o r”se consagró jurídica m e nte a partir de los años 60 del siglo XX .Ad e m á s,
la norm at i va inte rnacional – como fue la resolución de la ONU (Organización de las Naciones Unidas) - ha
s e rvido de base para que en Costa Ri ca se consoliden aspe ctos esenciales del derecho del co n s u m i d o r.

1 . Ante ce d e ntes históri co s

Los derechos del consumidor-  tal y como se co n ocen hoy día a escala inte rnacional - no co n s t i t u ye ro n
s i e m p re una razón jurídica ,sino hasta en los años 60 del siglo XX ,cuando el tema fue incursionado en el
mundo jurídico a partir del re co n oc i m i e nto del “s t at u s” de  co n s u m i d o r4.

Esta situación obedeció a la práct i ca co m e rcial que desde muchos años atrás se fundamentó en el cri te ri o
de que ambo s, co m e rc i a ntes y co n s u m i d o re s, se enco nt raban en igualdad de co n d i c i o n e s, lo que
s i g n i f i ca b a ,según la práct i ca , que los co m e rc i a ntes podían sacar ve ntajas en sus relaciones con los
co n s u m i d o re s,y éstos también debían hace rlo re s pe cto a sus relaciones con los co m e rc i a nte s,de modo que
si no lo hacían,po rque no utilizaban su sentido co m ú n ,no debían quejarse por ello.

Tema 3
L E G I S LACIÓN SOBRE

DERECHOS DEL
CO N S U M I D O R

4Pi ri s,Ri ca rdo Cri s t i a n .Evolución de los derechos del co n s u m i d o r.Un i versidad Nacional del No rd e s te.
Co m u n i caciones Ci e nt í f i cas y Te c n o l ó g i cas 2000.
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Sin embarg o, la realidad eco n ó m i ca evidenciaba clara m e nte el abuso de los co m e rc i a nte s,dada la po s i c i ó n
de desve ntaja de los co n s u m i d o re s, lo que motivó a las auto ridades gube rn a m e ntales a establece r
m e canismos y disposiciones jurídicas en mate ria de pro tección al co n s u m i d o r.

Po s te ri o rm e nte  a la ca rta del pre s i d e nte norte a m e ri cano se empez a ron a definir - espe c i a l m e nte en los
países euro peos – disposiciones jurídicas de pro tección al co n s u m i d o r;y ya  en el ámbito de la Org a n i z a c i ó n
de Naciones Un i d a s,se promulgó el 9 de abril de 1985 la Resolución Número 39 / 248,donde se estipulan
las dire ct ri ces para la pro tección al co n s u m i d o r.

De acuerdo con el análisis y clasificación de Pi ri s5,la evolución de los derechos del consumidor re s ponde a
c u at ro etapas históri ca s,de la siguiente manera :

• Pri m e ra Et a p a :Podría ser ca ra cte rizada como un pe ri odo “f ro nte ri zo” p revio al adve n i m i e nto de la
s ociedad de co n s u m o,en la cual no se distinguía suficiente m e nte al consumidor como gru po social y
no se era co n s c i e nte de su estado de vulnera b i l i d a d.Era la época de la Teoría del Libre Me rcado y el
Consumidor Individual, la de los derechos clásico s, del derecho civil ocupado de la “pe r s o n a” e n
a b s t ra cto.

• Segunda Et a p a :Ya en los albo res de la sociedad de co n s u m o,se empiezan a regular ciertos instituto s
que si bien no tendían dire ct a m e nte a la pro tección del consumidor empiezan a proc u rar una mejoría
en su estatus jurídico a través de la lucha co nt ra los monopo l i o s,b regando por la lealtad co m e rc i a l ,e tc.
Aquí enco nt ramos normas y principios que regulan genéri ca m e nte la situación del co n s u m i d o r
p ro tegiéndolo indire ct a m e nte.

• Te rce ra Et a p a :Se prod u ce el re co n oc i m i e nto de los co n s u m i d o res como gru po social definido y
d e l i be ra d a m e nte se sancionan normas te n d i e nte a su pro tección ( ley Kennedy) Podría decirse que
recién aquí se prod u ce el nacimiento de los derechos del co n s u m i d o r.Por pri m e ra vez se empiezan a
e l a bo rar normas y principios que regulan espe c í f i ca m e nte la situación del co n s u m i d o r,teniendo po r
o b j e t i vo principal la defensa del mismo.

FUE DE ESTA MANERA QUE EN EL AÑO 1962 EL PRESIDENTE DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA , JOHN F. K E N N E DY,
P R E S E N TO ANTE EL CONGRESO SU CA RTA DE LOS DERECHOS
DEL CO N S U M I D O R ,EN LA CUAL SE ENFAT I ZA BA TEMAS CO M O
LA SEGURIDAD, LA INFORMAC I Ó N ,LA LIBRE ELECCIÓN Y LA
O RG A N I ZAC I Ó N .

5Pi ri s,Ri ca rdo Cri s t i a n .Evolución de los derechos del co n s u m i d o r.Un i versidad Nacional del No rd e s te.
Co m u n i caciones Ci e nt í f i cas y Te c n o l ó g i cas 2000.
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• Cu a rta Et a p a :De re c i e nte aparición y estre c h a m e nte vinculada al desarrollo suste nt a b l e. Aquí la
p re ocupación por el medio ambiente se manifiesta a través de la racionalización de los hábitos de
co n s u m o.Es el nuevo capítulo del derecho del co n s u m i d o r,en él no sólo se re co n ocen derechos a los
co n s u m i d o res sino también debe re s,ya que el objetivo no solo es pro te g e rlo de los abusos del merca d o
sino pre s e rvar el medio ambiente con la finalidad de asegurar las posibilidades de acceso al co n s u m o
p a ra las futuras generaciones de co n s u m i d o re s.

2 . De rechos Mundiales del Co n s u m i d o r

Más adelante se analizará con detalle cada uno de los derechos del consumidor en Costa Ri ca ;sin embarg o,
como parte del re c u e nto históri co,en este apartado se co n ocerá a grosso modo los derechos mundiales del
co n s u m i d o r.

De acuerdo con la Resolución  número 39-248 del 16 de abril de 1985,la Organización de Naciones Un i d a s
(ONU) estableció siete derechos básicos del co n s u m i d o r, los cuales han sido re co n ocidos por dive r s a s
o rganizaciones inte rn a c i o n a l e s, como Consumer Inte rn a c i o n a l ,que aglutina a va rias organizaciones de
co n s u m i d o res del mundo.

Ta m b i é n ,los derechos mundiales han sido inco rpo rados a las legislaciones nacionales,a través de la Ley de
Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va del Consumidor de Costa Ri ca . Co n ozcamos esto s
d e rechos mundiales.

D E R E C H O E X P L I CAC I Ó N

Es te derecho le pro po rciona al consumidor la
posibilidad real de elegir sobe ra n a m e nte los bienes
y servicios que desea co m p rar y co nt rat a r. El
consumidor es el único que decide su co m p ra ,pe s e
a la influencia  de la publicidad.

Los co n s u m i d o res tienen derecho a adquiri r
p rod u ctos y servicios que sean seguros y de buena
ca l i d a d,de tal manera que los mismos no afe cten su
salud y su seguri d a d,así como la co n s e rvación del
a m b i e nte.

Es te es un derecho básico de todos los
co n s u m i d o res y debe ser acce s i b l e,es decir,de fácil
co m p re n s i ó n ,ya que al no co ntar con info rm a c i ó n
s u f i c i e nte no podría tomar mejores decisiones de
consumo sobre los bienes y servicios que se
co m e rcializan en el mercado nacional.

De recho de Elegir

De recho a la Se g u r i d a d

De recho a la Información

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i o
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3 . Me canismos de apoyo al consumidor en Costa Ri ca

En Costa Ri ca ex i s te norm at i va espe c í f i ca relacionada con cada uno de los derechos del co n s u m i d o r.Se tiene
legislación en el ca m po de la salud,de la seguri d a d,de la pro tección ambient a l ,e tc.Pe ro como se indicó co n
a nte ri o ri d a d, a ntes de abo rdar cada uno de los derechos es impo rt a nte destacar pri m e ro el ra n g o
constitucional de los mismos y otros aspe ctos esenciales de la Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fe n s a
Efe ct i va del Co n s u m i d o r,en razón de que están relacionados con el marco general que co ntext u a l i z a n ,n o
s o l a m e nte las part i c u l a ridades del mercado nacional,sino también los derechos del co n s u m i d o r.

a Rango co n s t i t u c i o n a l :

En Costa Ri ca los derechos del consumidor – lo mismo que la libe rtad eco n ó m i ca y la sana co m pe tencia -
tienen rango co n s t i t u c i o n a l ,así lo dispone el legislador en el Artículo 46 de la Constitución Po l í t i ca de la
Re p ú b l i ca ,no solamente en términos de prohibición de los monopolios que por su condición en el merca d o
re s t rinjan la libe rtad de co m e rc i o,la agri c u l t u ra y la  industri a ,sino también estableciendo el derecho de los
co n s u m i d o res a la pro tección de su salud,a m b i e nte, s e g u ridad e inte reses eco n ó m i co s, i n c l u yendo el
d e recho a recibir info rmación adecuada y ve ra z ,la libe rtad del consumidor para elegir y el derecho a re c i b i r
un trato equitat i vo en sus relaciones de co n s u m o.

D E R E C H O E X P L I CAC I Ó N

La educación del consumidor para mejorar los
h á b i tos de co m p ra  es fundamental para la
co n s t rucción de una sociedad de co n s u m i d o re s
c r í t i cos alertas y protagonistas en sus relaciones de
co n s u m o.

Los co n s u m i d o res tienen el derecho  a sat i s f a ce r
n e cesidades básica s, como : a l i m e nto,a g u a ,s a l u d,
v i v i e n d a ,higiene y educa c i ó n ,de modo que les
pe rmita gozar de un nivel de vida estándar.

Los co n s u m i d o res tienen el derecho  a desarro l l a r s e
en un ambiente sano, por ello ninguna act i v i d a d
p rod u ct i va puede ate ntar co nt ra la co n s e rvación del
a m b i e nte, ni co m e rcializar prod u ctos cuyo s
co ntenidos y co m posición están prohibidos por las
a u to ridades mundiales de la salud.

Es de vital impo rtancia que los co n s u m i d o res estén
unidos para  part icipar en la toma de decisiones en
f avor de la pro tección de sus dere c h o s. Los gru po s
de co n s u m i d o res tienen el derecho de pro m over o
refutar cualquier po l í t i ca gube rn a m e ntal que les
a fe cte,así como denunciar co l e ct i va m e nte todas las
i rre g u l a ridades co m e rc i a l e s.

De recho  a la Ed u ca c i ó n

De recho a la Calidad de V i d a

De recho a un Am b i e n te Sa l u d a b l e

De recho a la Org a n i z a c i ó n



De igual manera ,los co n s u m i d o res tienen derecho constitucional de recibir el apoyo del Estado para
f avo re cer la fo rmación de organizaciones de co n s u m i d o re s, con la finalidad de que se co nv i e rtan en
instancias para la defensa efe ct i va de sus dere c h o s.En Costa Ri ca ,o pe ran diversas organizaciones de esta
n at u ra l ez a ,i n c l u s o, todas las asociaciones de desarrollo inte g ral están facultadas para actuar como tales,
según lo dispone el De c re to Ej e c u t i vo número 26909-MEIC-G,del año 1998,y en el cual se señala que dichas
a s ociaciones podrán actuar como organizaciones de co n s u m i d o res ante las instancias administrat i vas  y
judiciales co rre s po n d i e nte s,en defensa de los legítimos derechos de los co n s u m i d o res y usuari o s.

a Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va del Consumidor (7472)

El 19 de enero de 1995 empezó a regir en Costa Ri ca una nueva ley de pro tección al co n s u m i d o r,su nombre
oficial es: Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va del Consumidor (número 7472) cuyo
o b j e t i vo es:“ pro te g e r, e fe ct i va m e nte,los derechos y los inte reses legítimos del co n s u m i d o r, la tutela y la
p ro m oción del proceso de co m pe tencia y la libre co n c u rre n c i a ,m e d i a nte la preve n c i ó n ,la prohibición de
m o n o po l i o s,las práct i cas monopo l í s t i cas y otras re s t ricciones al funcionamiento eficiente del mercado y la
eliminación de las regulaciones innece s a rias para las actividades eco n ó m i ca s”.( Artículo 1: Ob j e t i vo y fines)

En términos generales la Ley 7472 co ntempla tres áreas fundament a l e s, que son: 1) la pro m oción de la
co m pe te n c i a ,m e d i a nte la cual el Estado proc u ra eliminar todas aquellas práct i cas que co n s t i t u ya n
i m pe d i m e ntos o dificultades para la libre co m pe tencia y ento rpezcan innece s a ri a m e nte la fluidez del
m e rca d o, 2) la desregulación eco n ó m i ca , m e d i a nte la cual se proc u ra la vigencia de un merca d o
co m pe t i t i vo libre de re s t ricciones innece s a rias  por parte de la administración pública ,y 3) la pro tección del
co n s u m i d o r,m e d i a nte la cual el Estado define los diversos mecanismos administrat i vos y judiciales para la
d e fensa efe ct i va de los derechos del co n s u m i d o r.A co ntinuación analizaremos cada uno de estos te m a s :
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CONSTITUCION POLITICA DE CO S TA RICA

A RT I C U LO 46: “Son prohibidos los monopolios de ca r á cter par t i c u l a r, y cualquier
a cto, aunque fuere originado en una ley, que amenace o restrinja la libe rtad de
co m e rc i o, a g r i c u l t u ra e industria...Los co n s u m i d o res y usuarios tienen derecho a la
p ro tección de su salud, seguridad e inte reses eco n ó m i co s ;a recibir información
adecuada y ve ra z ;a la libe rtad de elección,y a un tra to equitativo.El Estado apoya r á
los organismos que ellos co n s t i t u yan para la defensa de sus dere c h o s”.

LA LEY 7472 DISPONE DERECHOS PA RA LOS CO N S U M I D O R E S ,
Y TAMBIÉN ESTABLECE LAS PROHIBICIONES Y LA S
O B L I G ACIONES DE LOS CO M E RC I A N T E S .ES NUESTRO DEBER
CONOCER LA LEY DE PROMOCIÓN DE LA COMPETENCIA Y
DEFENSA EFECTIVA DEL CO N S U M I D O R .

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i oD I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



• Pro m oción de la Co m pe te n c i a .

En mate ria de apoyo al co n s u m i d o r,la pro m oción de la co m pe tencia se circ u n s c ri be fundament a l m e nte en
el ámbito co n s t i t u c i o n a l ,siendo también su marco jurídico otras disposiciones norm at i va s,como leyes y
d e c re tos ejecutivo s.
Tal y como se había señalado  ante ri o rm e nte,en el capítulo sobre el co ntexto eco n ó m i co,p a ra facilitar y
g a ra ntizar un mercado con mayor fluidez de los bienes y serv i c i o s,es imprescindible que las acciones del
Estado se enmarquen dent ro de un panorama co h e re nte con las condiciones y re tos que impone el siste m a
i nte rnacional en el ca m po de la eco n o m í a .

Por ello,es impo rt a nte señalar una serie de temas que en el ámbito de la pro m oción de la co m pe tencia se
ocupa act u a l m e nte el Estado co s t a rri ce n s e :

1 . Reglas para desregular las actividades eco n ó m i ca s.
2 . Facultades para regular precios en casos de exce pc i ó n .
3 . Pro m oción de la co m pe tencia (legislación ant i m o n o po l i o s ) .
4 . Regulación de la co m pe tencia desleal.
5 . No rmas relacionadas con la pro tección al co n s u m i d o r.

Todas estas áreas o temas son tratados por distintas comisiones que ex i s ten en Costa Ri ca ,y que están
a d s c ritas al Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rc i o.Estas comisiones son:

• Comisión para Pro m over la Co m pe tencia (CPC)
• Comisión de Me j o ra Re g u l ato ria (CMR)
• Comisión Nacional del Consumidor (CNC)

• Comisión para Pro m over la Co m pe tencia (CPC)

¿ Qué es la CPC?: La Comisión para Pro m over la Co m pe tencia es la enca rgada de pro teger y pro m oc i o n a r
el proceso de co m pe tencia  de los agentes eco n ó m i cos en el merca d o. La Comisión esta adscrita al
Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rc i o, de quien depende pre s u p u e s t a ria y administrat i va m e nte.
Su principal objetivo es pro m over la co m pe tencia en proc u ra del bienestar del co n s u m i d o r.

¿Cómo actúa la CPC?: La Comisión actúa como  un Tribunal Ad m i n i s t rat i vo,atendiendo los casos ent re
d e n u n c i a s,i nvestigaciones de oficio y co n s u l t a s,con estri cto apego a lo que establece la Ley  y  los pri n c i p i o s
de co m pe te n c i a .La Comisión cuenta con una Unidad T é c n i ca de Apoyo que es un órgano asesor, q u e
t rabaja a tiempo co m p l e to en mate ria de co m pe tencia y libre co n c u rre n c i a ;debiendo realizar todos  los
estudios e investigaciones sobre asuntos que co m peta re s o l ver a la Co m i s i ó n .Así co m o, l l evar los
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p roce d i m i e ntos administrat i vos de los ca s o s, y trasladar las re comendaciones a la Comisión para que
p roceda a dictar la resolución final.

¿ Qué se entiende por co m pe te n c i a ? :Es una situación de mercado en la cual las empresas o ve n d e d o re s
luchan indepe n d i e nte m e nte por captar la mayor ca ntidad de co m p ra d o res o ve n d e d o re s.I m p l i ca una libre
afluencia de ofe re ntes y demandantes de bienes y servicios en un merca d o.

I m po rtancia de la co m pe te n c i a :La co m pe tencia en un mercado es de gran impo rt a n c i a ,ya que si una
e m p resa no tiene co m pe t i d o res (Mo n o polio) puede imponer las condiciones de ve nt a ,ca l i d a d,p recios a los
bienes y servicios  que le sean más favo rables a ella,sin que los co n s u m i d o res tengan posibilidades de
e l e c c i ó n .De ahí que sea nece s a rio y fundamental  que existan  alte rn at i vas de consumo para el co n s u m i d o r
según sus nece s i d a d e s,i n g re s o s,g u s tos y pre fe re n c i a s.

La co m pe tencia pe rm i te dinamizar el merca d o :Por otro lado,si ex i s te mayor co m pe tencia en el merca d o
eso obliga o condiciona  a las empresas a buscar mejores opo rtunidades de negoc i o,a ri valizar en pre c i o s,
a mejorar la calidad del prod u cto y a que los recursos de la economía se empleen de manera más eficiente.
Así las empre s a s,en su afán de ampliar  su cuota de participación en el merca d o,lanzan nuevos prod u cto s,
co m p i ten en precios y en mejorar la ca l i d a d, a s pe ctos que finalmente favo re cen al consumidor y a la
e conomía en genera l ,al estimularse la innovación  ent re las empresas y el dinamismo de los merca d o s.

I m po rtancia del proceso de co m pe tencia para los co n s u m i d o re s :La co m pe tencia es un instru m e nto de
d e s a rrollo debido a que su objetivo es pro teger la libe rtad de los agentes eco n ó m i cos y el  adecuado
f u n c i o n a m i e nto u ordenación del merca d o,e s pe c i a l m e nte  mediante la prevención y el co nt rol  de las
p r á ct i cas re s t ri ct i vas a escala empre s a rial y co m e rc i a l .Es en ese sentido que el proceso de co m pe te n c i a
i nte ra ctúa con la pro tección al co n s u m i d o r, en tanto el consumidor es toda persona física o jurídica que
a d q u i e re,d i s f ruta un bien o la prestación de un serv i c i o,p a ra sat i s f a cer sus necesidades de manera que es
el destinat a rio de los beneficios pro m ovidos por la libre co m pe te n c i a .

Así las co s a s,la co m pe tencia le gara ntiza al  consumidor  en el mercado lo siguiente :

Ser sobe rano en  sus decisiones,al poder escoger entre las distintas alte r n a t i vas de bienes y
s e rvicios a los precios más bajos y entre dife re n tes ca l i d a d e s. Lo ante rior debido a que la
co m pe tencia en el mercado obliga a los prod u cto res  a buscar las mejores opo rtunidades de

n e g oc i o,a ri valizar en pre c i o s,a mejorar la calidad del prod u cto,a innovar ,e tc.

CO M P E T E N C I A

La opo rtunidad de tener la libe rtad de escoger en merca d o s,sin monopolios u otras práct i ca s
re s t ri ct i vas al co m e rc i o. los co n s u m i d o res son libres de escoger bienes y servicios entre
d i fe re n tes opciones de precios y ca l i d a d.
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• Me j o ra Regulato ria y Pro tección al Ci u d a d a n o

En este apartado nos oc u p a remos de dos temas impo rt a ntes que proc u ran la pro tección del co n s u m i d o r,
e s pe c i a l m e nte en todo aquello que tiene que ver con los trámites administrat i vo s.En pri m e ra instancia
a bo rd a remos el tema sobre la mejora re g u l ato ri a ,y po s te ri o rm e nte lo relacionado con la Ley de Pro te c c i ó n
al Ci u d a d a n o.

¿ Qué es Me j o ra Regulato ri a ?

La Me j o ra Re g u l ato ria es el co n j u nto de acciones que realiza el Go b i e rno para mejorar la
m a n e ra en que regula las actividades de la sociedad buscando que las re g u l a c i o n e s,
sean clara s,s e n c i l l a s,e f i c i e ntes y equilibra d a s.

La Me j o ra Re g u l ato ria pro pone una nueva fo rma de crear  re g u l a c i o n e s, resumidas en los siguiente s
p ri n c i p i o s :

• Que los re q u i s i to s,p roce d i m i e ntos y doc u m e ntos a pre s e ntar sean claro s, sencillos y co n ocidos po r
todos los usuari o s.

• Que los trámites solicitados por la Ad m i n i s t ra c ión estén de co n fo rmidad con la ley y no en decisiones
ca p richosas de los funcionari o s.

• Que se le defina al usuario cuál es el plazo en el que se le va a re s o l ver y se le hagan observaciones po r
ú n i ca vez

• Regulaciones eficientes y de mínimo co s to en vez de re q u i s i tos innece s a ri o s,sin valor agregado y de alto co s to  
• Regulaciones que proc u ren la pro tección eficiente de los fines públicos y no la búsqueda de re ntas o

beneficios eco n ó m i cos  a gru po s,
• Regulaciones que pro m u evan la co m pe tencia y ev i ten obstáculos al libre co m e rc i o.

I m po rtancia de la Comisión de Me j o ra Regulato ria (CMR)

Su impo rtancia ra d i ca en el establecimiento de reglas claras para la inte racción de los agentes eco n ó m i co s
y soc i a l e s.Se trata de regulación nece s a ria para la co nv i vencia social en un marco de re s pe to,d e rechos y
d e be re s.

LA COMPETENCIA NOS BENEFICIA A TO D O S
P O RQUE TENEMOS MÁS OPCIONES EN
J U G U E T E S ,RO PA ,ZA PATO S ,UTILES ESCO LA R E S ,
A L I M E N TOS Y MUCHOS PRO D U C TOS MÁS.



En tal sent i d o,se respalda la regulación para evitar el caos social y la anarq u í a ;pe ro a la vez se plantea la
i nte rrog a nte sobre los alca n ces de la re g u l a c i ó n .

Se debe tener pre s e nte ento n ces que la regulación tiene un be n e f i c i o,que es brindar pro tección o tutela de
un bien jurídico pre d e te rm i n a d o,ello siempre y cuando la regulación obe d ezca efe ct i va m e nte al objetivo
de pro tección para el cual fue creada y no a otros beneficios “oc u l to s” (se analizará más adelante ) . Pe ro
también tiene co s to s :

• Co s tos para el administra d o, ciudadano o empresa para cumplirla (ejemplos: re g i s t ro s, pe rm i s o s,
c u m p l i m i e nto de espe c i f i caciones de los prod u ctos que ofre ce ) .

• Co s tos para el Estado para hace rla cumplir (ejemplos, t r á m i tes de auto ri z a c i ó n ,m o n i to re o, v i g i l a n c i a ,
p rocesos sancionato ri o s )

De lo que se trata ento n ces es de log rar un equilibrio ent re beneficios y co s to s. Tra d i c i o n a l m e nte se
j u s t i f i ca la regulación para los siguientes ca s o s :

• Pro teger objetivos legítimos,como son: la defensa del ambiente,la salud de las pe r s o n a s,animales y
ve g e t a l e s,la seguridad nacional y el ambiente así como el interés público,o sea el bienestar social para
las pe r s o n a s.

• Co rregir fallas de mercado (práct i cas ant i co m pe t i t i vas o monopo l í s t i ca s,p roblemas de info rmación –o sea
algunos con mucha y otros con ninguna info rmación para tomar sus decisiones de co m p ra o ve nt a - )

• Dotación de bienes públicos (se re f i e re aquel bien o servicio en el que no se puede excluir a nadie de su
co n s u m o,un ejemplo:el alumbrado público,si se instala un po s te de alumbrado en una loca l i d a d,no se
podría apagar la luz para cuando pase alguien de otra localidad que no esté apo rtando al pago del
s e rv i c i o ) .

• Co rregir problemas de distribución (evitar que los más po b res se queden sin prod u ctos que les son
i n d i s pensables) 

• O rdenar la actividad e inte rrelaciones de los agentes eco n ó m i cos (condiciones de negoc i a c i ó n ,
c u m p l i m i e nto de co nt rato s,sanciones por incumplimiento s,e nt re otro s )

Sin embarg o, la regulación puede resultar inadecuada en el tanto que no log re co rregir o en su lugar
e m pe o re la situación que ori g i n a l m e nte pre tendía subsanar, por ejemplo la regulación se vuelve
p ro b l e m á t i ca cuando:
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C UANDO LA REGULACION CUMPLE SUS
O B J E T I VOS TODOS NOS BENEFICIAMOS, P O R
E L LO, LA REGULACIÓN ES IMPORTANTE Y ES
NECESARIA PA RA LA CONVIVENCIA SOCIAL DE
CO S TA RICA .
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• Resulta exce s i va y co nt ra d i cto ria la regulación ent re dife re ntes entes público s.
• El co s to de cumplirla es mayo r.
• Obe d e ce a beneficios “oc u l to s” : es decir,re s ponde a beneficios de gru pos de inte r é s.
• El Estado tra n s f i e re sus obligaciones al ciudadano,e s to es que a través de la regulación el Estado obliga

al sector pri vado a realizar tareas que a él de co m pe te,e j e m p l o :p re s e ntar ce rt i f i caciones de estar al día
con obligaciones ante dete rminada ent i d a d, en lugar de coo rdinar con dicha entidad para que
i d e ntifique a los que están moro s o s.

• Las instituciones se co n fo rman con la revisión de papeles y no hay fiscalización de ca m po. Es muy
n o rmal que las entidades públicas se co n fo rmen con oto rgar pe rmisos e inscri pciones y nunca re a l i ce n
la ve ri f i cación en el ca m po,p a ra gara ntizar que lo que se aprobó en tal pe rmiso sea efe ct i va m e nte lo
que está haciendo en la re a l i d a d.

• Las pruebas de seguimiento y co nt rol  no son medibles o son inaplicables en la práct i ca ,se re f i e re al
e s t a b l e c i m i e nto de condiciones u obligaciones que el Estado no tiene capacidad de ve ri f i ca r,o cuando
se establecen espe c i f i caciones que son imposibles de cumplir.

Funciones del Estado de Costa Ri ca ,por medio de la CMR,en mate ria de mejora re g u l ato ri a

• Coo rdina y lidera los esfuerzos e iniciat i vas de las dife re ntes instancias en mate ria de Me j o ra Re g u l ato ri a .
• Analiza y evalúa propuestas espe c í f i ca s,asimismo co n fo rman comisiones técnicas para la simplifica c i ó n

y agilización de trámite s, regulaciones o re q u i s i to s.
• Re comienda la derogación o la mod i f i cación de leyes y decre tos ejecutivo s.
• Re comienda el establecimiento de nueva leyes y re g l a m e ntos en aquellos ca m pos dónde existan va c í o s

o necesidades legítimas de re g u l a c i ó n .

Ley de pro tección al ciudadano del exceso de re q u i s i tos y trámites Ad m i n i s t rat i vo s,Ley N° 8220.

Uno de los log ros más impo rt a ntes que se obtuvo a partir de la Creación de Comisión de Me j o ra Re g u l ato ri a
( a ntes de De s regulación)  es la redacción e impulso de la promulgación de la Ley de pro tección al ciudadano
del exceso de re q u i s i tos y trámites Ad m i n i s t rat i vo s, la cual fue aprobada por la Asamblea Le g i s l at i va el 19
de fe b re ro de 2002  y publicada el 11 de marzo del 2002.

En muchas ocasiones los derechos de los ciudadanos han sido descuidados tanto por la norm at i va co m o
por las práct i cas administrat i vas vigente s,dado que los  trámites  se prolongan indebidamente,los re q u i s i to s
se piden por duplicado o tri p l i ca d o,aunado a ello,citamos la falta de info rmación a los administrados y la
confusión en las líneas de auto ri d a d.Todo esto impone co s tos injustificados tanto a la Ad m i n i s t ración co m o
al ciudadano,sin co nt ri b u i r,al cumplimiento de los objetivos para los que se dicta la re g u l a c i ó n .
Esta  ley co n s t i t u ye para el ciudadano un instru m e nto para hacer valer sus derechos ante la Ad m i n i s t ra c i ó n
P ú b l i ca y a la vez para propiciar que la administración utilice en fo rma eficiente sus recursos eliminando
d u p l i ca c i o n e s,a co ntinuación se pre s e nta un resumen de sus alca n ce s.
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• Co rru pc i ó n .
• Ineficiencia administrat i va .
• De s coo rdinación de los entes público s.
• Uso ineficiente de los recursos por parte del Es t a d o.
• E nt ra b a m i e nto legal.

¿Cómo nos pro tege?  Pues estableciendo lo siguiente :

a Pasos único s :o sea en una misma institución no puede solicitarse dos ve ces la misma info rm a c i ó n
al ciudadano, p a ra un mismo trámite u otro  (salvo ce rt i f i ca c i o n e s, personería jurídica o
d oc u m e ntos que pierdan vigencia).Ta m poco,se puede solicitar info rmación que la misma ent i d a d
e m i t a ,por ejemplo: ce rt i f i caciones y constancias a re t i rar en un depart a m e nto para pre s e ntar en
o t ro,e s to implica que todas las entidades deben coo rdinar a lo inte rno y no ca rgar estos co s tos al
c i u d a d a n o. ( Art .2 )

a R e s pe to de co m pe te n c i a s :no se debe cuestionar o revisar auto rizaciones firmes de otras entidades u
ó rg a n o s,exce p to nulidades. Es to significa que ninguna entidad pública puede ent rar a cuestionar o
i nte rvenir en temas que no son de su co m pe te n c i a .Ta m poco podrá solicitar re q u i s i tos o info rm a c i ó n
que esté en trámite en otra administración (Art . 3 )

a R e q u i s i tos que deben cumplir los trámites para poder solicitárselos al ciudadano:d e ben sujetarse
a la ley, o sea no se puede inve ntar por decre to o disposición administrat i va lo que la ley no ha
a u to ri z a d o. Ad e m á s, tienen que estar publicados en La Ga ceta  junto con instru ct i vo s, m a n u a l e s,
fo rm u l a ri o s,e tc) (Art .4 - 5 )

a Pl a zos y ca l i f i cación único s :se deben establecer plazos de resolución en todos los trámites y se debe
ve ri f i car tales re q u i s i tos y re s o l ver en ese plazo. Si ex i s t i e ra observaciones a un trámite o re q u i s i tos o
n e cesidad de pedir aclaración al ciudadano, éstas deberán hacerse por escri to y por una única vez .
( Art .6-9) 

a R e s ponsabilidades de funcionari o s :da derecho al ciudadano de exigir re s ponsabilidad administrat i va
a nte el supe rior del funcionario por el incumplimiento de la ley,hasta re c u rrir a los tribunales para ex i g i r
la re s ponsabilidad civil (cuando hay daño mate rial o moral) y penal (cuando lo que se cometió fue un
d e l i to) (Art . 1 0 )

LOS CO S TARRICENSES APOYA M O S
E S TA LEY, P O RQUE NOS PROTEGE EN
LOS SIGUIENTES ASPECTO S :

Finalidad de la Ley:
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Como se puede apre c i a r,la aplicación efe ct i va de la Ley 8220 disminuye los abusos y excesos que afe ctan al
ciudadano y le pe rm i te a la Ad m i n i s t ración realizar una mejor labor de regulación de las act i v i d a d e s
p ri va d a s,m e d i a nte un uso más racional de sus re c u r s o s. De nt ro de un marco sencillo y bajo pri n c i p i o s
b á s i cos que ori e nten la actuación del servidor público y del ciudadano,se inye cta ra c i o n a l i d a d,ce l e ridad y
p recisión a la Ad m i n i s t ración Pública con beneficios tanto para la Ad m i n i s t ración como para el ciudadano,
y buscando que la aplicación de la norm at i va y re q u e ri m i e ntos legales se haga de manera más co n g ru e nte
con los objetivos del legislador al establece rl a s.

a Apoyo al Co n s u m i d o r

Puede decirse que en Costa Ri ca la pro tección del consumidor está enfocada en dos áreas clara m e nte
definidas y re l a c i o n a d a s.Por un lado,están todos aquellos esfuerzos institucionales para la prevención y
e d u cación del consumidor en sus relaciones de co m p ra y co nt ratación de bienes y serv i c i o s,
re s pe ct i va m e nte.Y por otra parte se puede mencionar aquellos mecanismos y proce d i m i e ntos que en sede
a d m i n i s t rat i va y/o judicial pro tegen los derechos de los co n s u m i d o re s.

Re s pe cto al área preve nt i va y educat i va ,se apoya al consumidor a través de la realización de seminari o s,
t a l l e re s,e n c u e nt ros y co n g re s o s, el Estado – en coo rdinación con el sector pri vado y de la sociedad civil –
p roc u ra educar a  los co n s u m i d o res para que de manera crítica y con pleno co n oc i m i e nto de sus dere c h o s
puedan asumir un co m po rt a m i e nto protagonista en sus relaciones de co n s u m o.

Por otra parte,a través de los distintos medios de co m u n i cación co l e ct i va se llevan a ca bo campañas de
i n fo rmación y se desarrollan diversos temas de interés para los co n s u m i d o re s,con la finalidad de crear en
é s tos una mayor conciencia sobre su papel en el merca d o,teniendo un panorama claro sobre  las distint a s
fo rmas  de co m po rt a m i e nto por parte de los co m e rc i a nte s. La info rmación es un instru m e nto
i m p rescindible para tomar decisiones ace rtadas de co n s u m o, de modo que estos esfuerzos son
f u n d a m e ntales para la pro tección del co n s u m i d o r.

De igual manera ,la participación ciudadana co n s t i t u ye un aspe cto re l eva nte en la defensa efe ct i va del
co n s u m i d o r,lo que significa que éste debe invo l u c rarse de lleno en este proce s o,e s pe c i a l m e nte de manera
o rganizada para que de esa fo rma sea posible y efe ct i va su participación en los distintos espacios de to m a
de decisiones,en la organización del consumidor ra d i ca la efe ctividad que el legislador señaló en térm i n o s
de la defensa de sus dere c h o s.

Fi n a l m e nte,a p a rte de la educa c i ó n ,la info rmación y la org a n i z a c i ó n ,como instru m e ntos de pro tección al
consumidor en Costa Ri ca ,tenemos la otra área institucional mediante la cual – y desde la pe r s pe ct i va
a d m i n i s t rat i va – se pro tege al co n s u m i d o r. Esta labor administrat i va la realiza la Comisión Nacional del
Co n s u m i d o r,con el apoyo de una Unidad T é c n i ca ,quien atiende y re s u e l ve – según su co m pe tencia – los
casos pre s e ntados por los co n s u m i d o re s, i n i c i a l m e nte mediante un mecanismo co n c i l i ato rio que en la
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m ayoría de los casos pe rm i te re s o l ver las diversas situaciones, y aquellas denuncias no resueltas bajo ese
m e canismo o que por la nat u ra l eza del caso no sea co n c i l i a b l e, pasa a ser re s u e l to mediante el
p roce d i m i e nto ord i n a ri o,que es un juicio administrat i vo.

4 . De rechos  de los Co n s u m i d o re s

Como se ha mencionado ante ri o rm e nte,el pro p ó s i to de la Organización de Naciones Un i d a s, con la
Resolución sobre las Di re ct ri ces para la Pro tección del Co n s u m i d o r,fue mantener un cierto equilibrio en las
relaciones ent re co m e rc i a ntes y co n s u m i d o re s.

Con el mismo pro p ó s i to,y con la finalidad ex p resa de evitar práct i cas abusivas co nt ra los co n s u m i d o re s,e l
Estado co s t a rri cense dispuso en el Artículo 32 de la Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va
del Co n s u m i d o r,los siguientes derechos del consumidor :

4 . 1DERECHO A LA PROT E CCIÓN CO N T RA LOS RIESGOS QUE PUEDAN AFECTAR SU SALU D,
SU SEGURIDAD Y EL MEDIO AMBIENTE:

Es te derecho significa que los co n s u m i d o res co s t a rri censes deben estar pro tegidos co nt ra los riesgos o
pe l i g ros para la salud o la seguridad física de las personas y del ambiente,p roducidos por el consumo de
todos aquellos bienes y servicios pe l i g ro s o s.

El principio de libe rtad eco n ó m i ca es fundamental para la efe ctividad de la economía de merca d o,pe ro el
d e recho a un ambiente sano – libre de cualesquiera de las fo rmas de co ntaminación – y el derecho a
consumir prod u ctos sanos,que cumplan con los estándares inte rnacionales de ca l i d a d,son esenciales y
p ri o ri t a rios para la vida en soc i e d a d.

a La Salud Humana:

El tema de la salud humana está relacionado ente ra m e nte con su aliment a c i ó n ,o lo que es lo mismo con la
n u t ri c i ó n .Muchos de los problemas que afe ctan la salud del consumidor se originan por dos ra zo n e s
f u n d a m e nt a l e s :la mala nutrición y el exceso de co n s u m o,lo que significan dos ext remos de muerte,p u e s
en el pri m e ro de los ca s o s,millones de personas están a punto de morir por desnutri c i ó n ,y otros tantos po r
exceso en la alimentación (Ch á vez : i i i )
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En ese sent i d o,lo pri m e ro que deben co n ocer los co n s u m i d o res es que la relación ent re los alimentos y  la
salud es muy estre c h a ,y que dependiendo de los alimentos que consumamos así será nuestra espe ra n z a
de vida.Nadie está exe nto de esta condición nat u ra l ,a pesar de que el organismo humano es un pe rfe cto
a m o rtiguador para los efe ctos noc i vos de los alimentos inadecuados,t a rde o te m p rano se manife s t a r á n
d i versos tra s to rnos que afe ctarán la salud (Ch á vez :2 )

Muchas de las enfe rmedades co m o,d i a be te s, i n fecciones re s p i rato ri a s, g á s t ri ca s, d e s n u t rición y anemia,
tienen su origen en la mala aliment a c i ó n ,por ello,es deber de todo consumidor co n ocer los efe ctos de la
mala alimentación y asumir una actitud re s ponsable para gara ntizarse una mejor calidad de vida.

La salud humana,en el ca m po de la alimentación y de la nutri c i ó n ,es un estado de equilibrio ca l ó ri co –
p ro te i co en el cuerpo humano, lo que significa ,con muchísima más ra z ó n ,un deber del co n s u m i d o r
distinguir co n ce p tos relacionados con la alimentación y con la nutri c i ó n ,pues a pesar de existir re l a c i ó n
e nt re ambo s,no nece s a ri a m e nte el estarse alimentando implica que la persona se esté nutri e n d o.

Con mucha fre c u e n c i a ,los términos nutrición y alimentación son usados como si fuesen sinónimos,c u a n d o
en realidad descri ben dos procesos que, si bien se encuent ran ínt i m a m e nte ligados, son dife re ntes en
muchos aspe cto s.

En efe cto,por nutrición entendemos el proceso que cumple tres fines básico s :a po rtar la energía nece s a ri a
p a ra que se mantenga la inte g ridad y el pe rfe cto funcionamiento de las estru ct u ras co rpo ra l e s,
p ro po rcionar los mate riales nece s a rios para la fo rmación de estas estru ct u ras y,por último,s u m i n i s t rar las
sustancias para el metabo l i s m o.

a Ed u cación y dieta aliment a ri a

Cada país tiene sus comidas típica s, su dieta y sus co s t u m b res aliment a ri a s, con las cuales ex p resa su
s e nt i m i e nto de pe rte n e cer a una dete rminada co m u n i d a d.Por ello,h ay dos aspe ctos fundamentales que
d e bemos co n s i d e rar siempre, la educación aliment a ri a ,que como proceso cualitat i vo nos pe rm i te co n oce r
la impo rtancia de una alimentación nutri t i va ,y en segundo lugar la búsqueda de una dieta equilibra d a .

La dieta – o dietas – son re comendaciones dietéticas que co rre s ponden a las ca ntidades mínimas de
consumo diario de cada uno de los principios nutri t i vos para distintas edades y sexo s.Pa ra  el auto r
m ex i cano Ad o l fo Ch á vez ,la “n u eva nutrición co n s i s te en asegurar una ca ntidad adecuada de alimento s,
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A L I M E N TAC I O N
Proceso mediante el cual tomamos del mundo
exte rior una serie de sustancias que,co nte n i d a s
en los alimentos que co m ponen la dieta,s o n

n e ce s a rios para la nutri c i ó n .

N U T R I C I O N
Co n j u nto de procesos mediante los cuales nuestro

o rganismo utiliza,t ra n s fo rma e inco rpo ra a sus
p ropios tej idos un cierto número de sustancias

n e ce s a rias para regular el metabo l i s m o.



s o b re todo ve g e t a l e s,combinándolos adecuadamente con otro s,los animales y comer sabroso pe ro sin
exce s o s” ( Ch á vez : 2 0 )

a Guía aliment a ria para la buena salud:

En el mundo ex i s ten numerosas instituciones – pública s, p ri vadas y educat i vas – que se ocupan de
p ro po rcionar a los co n s u m i d o res ciertas pautas o guías aliment a rias para la buena salud,m e j o rar el estilo de
vida y desde luego evitar ciertas enfe rm e d a d e s. Por ello, co nviene tener co n oc i m i e nto sobre te m a s
i m po rt a nte s, tales co m o :la dieta saludable, los facto res que influyen en el bienestar de las personas y
consejos para estar en buena condición física .

Sin duda alguna,la dieta saludable es imprescindible para evitar enfe rmedades crónica s,como diabe te s,
i n f a rto s,p resión alta,o s te o po ro s i s,e tc.Así que re c u e rde esto :LA BUENA NUTRICIÓN PUEDE AY U D A R LO
A REDUCIR LOS PRINCIPALES FAC TORES DE RIESGO.

a Fa cto res que influyen en el bienestar de las pe r s o n a s :

Todos nosotros debemos ser co n s e c u e ntes con nuestra salud, sabiendo que ex i s ten va rios facto res que
d i re ct a m e nte influyen en el bienestar nuestro,por ejemplo:

• El consumo de los alimento s
• El estilo de vida
• El medio ambiente
• El histo rial familiar

3 7

LA DIETA SALUDABLE ES EFECTIVA

1 . BUSQUE ESTAR EN BUENA CONDICION FÍSICA .
2 . CO N S T RU YA USTED MISMO UNA BASE SALU D A B L E.

• No consuma alimentos con exceso de sal.

• Ev i te las gra s a s,como la mantequilla y la mante ca .

• Aco s t u m b re usar ace i te en el coc i m i e nto de los alimento s.

• Use poca azúca r.

• Consuma frutas y ve rd u ra s.

• L i m i te el consumo de ca rnes ro j a s.

• Pre f i e ra las ca rnes blanca s.

• Re s t rinja los alimentos “c h at a rra”.

• Haga ejercicios y consuma bastante agua pura .

CONSEJOS PA RA UNA BUENA ALIMENTAC I Ó N

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
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a R e comendaciones especiales sobre selección de alimentos y estilo de vida:

1 . Si re a l m e nte estás inte resado en estar en buena condición física ,e nto n ce s :

• Trate de mantener un peso saludable,y
• Ma nténgase act i vo todos los días.

2 . Si eres de las personas que piensan que no hay tiempo para el ejerc i c i o,e nto n ce s,como parte
de la rutina diari a :

• En lugar del asce n s o r,suba y baje utilizando siempre las esca l e ra s
• Oc ú pese usted mismo de co rtar el zacate y de hacer el jard í n ,

e s pe c i a l m e nte con una co rt a d o ra manual,ya que le obliga a empujarl a .
• Juegue act i va m e nte con los niños.

3 . ¿ Sabía usted que la actividad física beneficia la salud? Pues sí,ya que:

• Me j o ra notablemente la condición física .
• Co nt ri b u ye al desarrollo y mante n i m i e nto de huesos,

músculos y articulaciones fuerte s.
• Au m e nta la re s i s tencia física y la fuerza muscular.
• Ayuda a co nt rolar el pe s o.
• Re d u ce riesgos de enfe rmedades seri a s,como las del co ra z ó n ,

o s te o po rosis y diabe te s.
• Ayuda a co nt rolar la presión sanguínea.
• Re d u ce los síntomas de la depresión y la ansiedad.

4 . No olvide,que a usted le co rre s ponde co n s t ruir una base aliment a ria saludable,por ello:

• Defina una dieta baja en gra s a s.
• Seleccione bebidas y alimentos que le ayuden a mod e rar 

el consumo de azúca r.
• Re c u e rde pre p a rar los alimentos con poca sal.
• Consuma una va riedad de gra n o s,ve rd u ras y ve g e t a l e s.
• Consuma fru t a s,son ri cas en fibra .

a Se g u ridad del co n s u m i d o r

En las actuales relaciones eco n ó m i ca s, la co m e rcialización de prod u ctos sanos o seguro s, co n s t i t u ye un
a s pe cto fundamental que debe regirse dent ro del marco del derecho del co n s u m i d o r.
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a Riesgos y daños para el co n s u m i d o r :

Una vez co m p rendido el co n ce p to de “p rod u ctos seguro s”,es preciso que definamos
también lo que a nuestro juicio significa el término “ri e s g o” en el proceso de
co m e rc i a l i z a c i ó n ,siendo este pre c i s a m e nte la posibilidad de que los co n s u m i d o re s
y usuarios sufran un daño para su salud o seguri d a d, d e ri vado de la utilización,
consumo o presencia de un prod u cto.

Cuando se analiza con objetividad y sentido social las relaciones co m e rc i a l e s,nos mueve no solamente un
s e nt i m i e nto mora l ,sino también la re s ponsabilidad legal que tenemos todos para re a f i rmar la impo rt a n c i a
capital que rev i s te el hecho de disponer una autént i ca po l í t i ca pública en mate ria de seguridad para los
co n s u m i d o re s.

a El ava n ce cient í f i co y te c n o l ó g i co en el proceso prod u ct i vo :

El ava n ce cient í f i co y te c n o l ó g i co en el proceso prod u ct i vo nos depara gra n d e s
be n e f i c i o s, y en un mundo cada más co m p l e j o, d i n á m i co e inte rre l a c i o n a d o,e l
p rog reso te c n o l ó g i co se vuelve una necesidad y una práct i ca cotidiana que se
co m p l e m e nta pe rfe ct a m e nte con los estándares de calidad que deben re g i rl o,co n
ri g u ro s i d a d.

Un prod u cto es seguro cuando,en condiciones de uso normales - o previsibles de manera
ra zonable - incluyendo las condiciones de duración y de puesta en serv i c i o, instalación y de
m a nte n i m i e nto,no pre s e nta riesgo alguno para la vida,la salud y la pro tección de los co n s u m i d o re s.

Pe ro la seguridad de los prod u ctos ra d i ca no solamente en las condiciones de calidad del proce s o
p rod u ct i vo,sino también en:

• Las condiciones de co m e rc i a l i z a c i ó n .

• El t ipo de info rmación que acompaña al prod u cto,p a rt i c u l a rm e nte  el etiquetado .

• Los avisos e instrucciones de uso y eliminación.

• Las instrucciones de mont a j e.

• La instalación y mante n i m i e nto.

• Cualquier otra indicación o info rmación re l at i va al prod u cto.

Por otra parte también invo l u c ra el t ipo de pre s e ntación y la publicidad del
p rod u cto,sin olvidar las categorías de co n s u m i d o res que estén en condiciones de
riesgo en la ut ilización del prod u cto,como por ejemplo los niños y las pe r s o n a s
m ayo re s.

¿Y QUÉ DEBEMOS ENTENDER POR PRO D U C TOS SEGURO S ?
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En ese sent i d o,las po l í t i cas estatales en mate ria de co m e rcialización de prod u ctos seguros deben diseñarse
teniendo en cuenta que ellas darán la pauta para la co n s t rucción de un proceso eco n ó m i co co h e re nte co n
el derecho del co n s u m i d o r, por tanto, la tra n s p a rencia re s pe cto a las ca ra cte r í s t i cas de los prod u cto s
co n s t i t u ye una pri o ridad que el Estado debe gara ntizar en todos los nive l e s,t a nto en el prod u ct i vo y en el
de co m e rc i a l i z a c i ó n ,como en el momento mismo en que estos prod u ctos estén en manos del co n s u m i d o r.

a La educación es nece s a ria y urg e nte :

Ev i d e nte m e nte,la pro b l e m á t i ca del consumo es un asunto que también se inscri be
d e nt ro de las necesidades básicas de apre n d i z a j e, y en este ca m po aún los
co s t a rri censes tienen  mucho que hace r,lo que significa ,t a nto para la po b l a c i ó n ,co m o
p a ra las instituciones públicas – y desde luego,p a ra el sector pri vado – una serie de
cambios en la fo rma tradicional de co m po rt a r s e,máxime que se trata de un tema tra s ce n d e nt a l ,como lo es
la seguridad en los prod u ctos no aliment i c i o s.

LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR ES NECESARIA 

PA RA CONSUMIR PRO D U C TOS SEGURO S

Es impo rt a nte re co rdar que si todos los que participan del mercado se co m po rtan de manera co rre ct a ,l a s
relaciones co m e rciales serán tra n s p a re ntes y en estri cto apego al derecho del co n s u m i d o r.

a Acción del Consumidor y del Es t a d o :

Está claro que en las relaciones co m e rc i a l e s,muchas ve ces las ve ntajas no son iguales para tod o s, e s to
po rque algunas ve ces ciertos agentes eco n ó m i cos pre tenden sacar ve ntaja sobre la base de práct i ca s
a b u s i vas que pe r j u d i can al co n s u m i d o r. Fre nte a  esta situación,se tiene el pe n s a m i e nto que el co n s u m i d o r
tiene una re s ponsabilidad muy gra n d e,p u e s to que en la medida en que se co m po rte con mayor diligencia
y denuncie los abusos,los co m e rc i a ntes serán más cuidadosos a la hora de suministra rles la info rm a c i ó n
p re c i s a ,con la finalidad de que los prod u ctos vendidos no ocasionen daños y pe r j u i c i o s.

• Ma rca
• Mod e l o
• Se ri e
• Fecha de fabri ca c i ó n
• Condiciones de uso
• Condiciones de instalación
• País de ori g e n
• Vo l t a j e

Algunos elementos que debe incluir una etiqueta son:



Pe ro también co n s t i t u ye una labor de las auto ridades gube rn a m e ntales disponer y fo rt a l e cer la norm at i va
v i g e nte para prevenir y sancionar todo tipo de co m e rcialización de prod u ctos pe l i g ro s o s, p u e s to que la
s e g u ridad re p re s e nta un derecho irrenunciable del co n s u m i d o r.

Por su parte, los co m e rc i a ntes – y en términos generales todos los agentes eco n ó m i cos – tienen que
fo rt a l e cer aún más sus capacidades para que en la co m e rcialización suministren las instrucciones precisas a
e fe cto de que los co n s u m i d o res puedan utilizar adecuadamente los prod u cto s, sin omitir bajo ninguna
c i rcunstancia info rmación valiosa sobre las adve rtencias para la salud,la seguridad y el ambiente. Por tanto,
la info rmación co n s t i t u ye – para empezar – una herra m i e nta esencial en la co m e rcialización y utilización de
p rod u ctos seguro s.

a La calidad es un factor de seguridad para el co n s u m i d o r :

Gracias a la ca l i d a d :
• los prod u ctos son seguro s,
• los beneficios mayo res y 
• la seguridad estará gara ntizada desde el proceso prod u ct i vo.

Pe ro la calidad es un esfuerzo co n j u nto de los distintos agentes eco n ó m i co s.

Los co n s u m i d o res tienen la obligación de:
• p ro m over y consumir prod u ctos seguro s,p rod u ctos de ca l i d a d.

De esa manera los co m e rc i a ntes se pre ocuparán por vender solamente esta clase de prod u cto s,
tendrán nece s a ri a m e nte que asegurarse de  ve n d e r :
• Prod u ctos sin riesgos para la po b l a c i ó n .

Lo que significa – a la vez – una exigencia suya hacia los prod u cto re s,quienes debe r á n :
• Co m petir elabo rando prod u ctos de ca l i d a d.

Cuando nos re fe rimos al término de ca l i d a d, pensamos en las ca ra cte r í s t i cas de los prod u ctos como un
e j e rcicio eco n ó m i co de los prod u cto res y co m e rc i a ntes que los pondrán en el mercado para que los
co n s u m i d o res decidan.También es un ejercicio legal,é t i co y mora l ,s o b re cuyos cimientos dependerán la
g a ra ntía y la confianza en los mismos,al igual que la vida y la seguridad de los habitante s.

En términos de calidad y de seguri d a d, los co n s u m i d o res deben co m p render una situación real en el
m e rca d o,y es la vigencia de un mercado info rmal donde se venden prod u ctos falsifica d o s,a d u l te rados y en
el peor de los casos riesgosos para la salud y la seguridad de los co n s u m i d o re s.
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Sin embarg o,d e nt ro de la fo rmalidad del co m e rc i o,también los co n s u m i d o res se han visto pe r j u d i ca d o s
con prod u ctos inseguro s,muchas ve ces se re po rtan ce l u l a res cuyas condiciones de ope ración no están
a u to rizadas para el mercado nacional;o t ras ve ces denuncian la mala calidad de prod u ctos para ejercicios y
fajas especiales para reducir el pe s o,en algunos casos provocando incluso hasta quemaduras de te rce r
g rado en el cuerpo.

Como se puede apre c i a r, el derecho a la pro tección co nt ra los riesgos que puedan afe ctar la salud y la
s e g u ridad del co n s u m i d o r,co n s t i t u ye una condición  imprescindible en el ejercicio eco n ó m i co,por lo que es
i m po rt a nte  adve rtir que un prod u cto puede ser inicialmente apto y sin ningún tipo de riesgo para las
pe r s o n a s, pe ro en el proceso de manipulación podría tener consecuencias ri e s g o s a s, por ello, e s
f u n d a m e nt a l m e nte impo rt a nte la preve n c i ó n ,y la info rmación para el uso co rre cto de los prod u ctos seguro s.

a Pro tección del ambiente :

Los empre s a rios en Costa Ri ca pueden auto rregular sus distintas actividades eco n ó m i cas sin mayo re s
e nt ra b a m i e ntos por parte del Es t a d o, sin embarg o,es impo rt a nte que los  co n s u m i d o res sepamos que
ninguna de las actividades empre s a riales puede incurrir en daños al ambiente,pues tener un ambiente sano
es un derecho del co n s u m i d o r.

= De g radación del ambiente :En nuestras sociedades industrializadas sucede un fenómeno pe r j u d i c i a l
p a ra la po b l a c i ó n ,se co n oce como la degradación del ambiente, y se prod u ce cuando la act i v i d a d
e co n ó m i ca – o circ u i to eco n ó m i co – avanza a una alta ve l ocidad de re p roducción de sus elemento s,l o
cual obliga a desarrollar te c n o l ogías ca p a ces de ext raer los recursos a un ritmo más rápido que la misma
ve l ocidad de re n ovación de los recursos nat u rales re n ovables (Gu e rra : 2 8 )

= Co ntaminación industri a l :Sin duda alguna,el desarrollo industrial favo re ce a nuestro país,po rque genera
m ayo res empleos y po rque el Estado puede re caudar más dinero para los prog ramas soc i a l e s ;pe ro,n o
olvidemos también que la co ntaminación industrial nos afe cta de muchas fo rm a s,debido a la utilización de
metales y sustancias tóxicas que se emplean en los procesos re s pe ct i vo s,tales co m o :el plomo y el cro m o.
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LA CALIDAD EN LOS BIENES Y SERVICIOS QUE SE
CO M E RC I A L I ZAN EN EL MERCADO DE CO S TA RICA ,ES UN
A S U N TO QUE NOS INTERESA A TO D O S ,Y POR ELLO,TO D O S
TENEMOS QUE PENSARLO MUY SERIAMENTE.

SI QUEREMOS SALVAR AL MUNDO DE LA DEGRA D AC I Ó N
A M B I E N TA L , E N TONCES ES URGENTE UN EQUILIBRIO
ENTRE EL PROCESO PRO D U C T I VO Y  LA CA PACIDAD DE LA
N AT U RA L E ZA , DE LO  CO N T RARIO AFECTAREMOS EL
E CO S I S T E M A .
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= Co ntaminación agríco l a :Nu e s t ro país depende mucho de la agri c u l t u ra ,y en su proceso prod u ct i vo
se aplican prod u ctos químico s,t a nto para favo re cer la prod u c c i ó n ,como para pre s e rvar el prod u cto.As í
las co s a s,muchos de los abonos y plaguicidas que se utilizan en el ca m po provocan co nt a m i n a c i ó n
a g r í cola que pueden provoca rnos problemas en la salud de los co n s u m i d o re s,como es el caso de un
plaguicida co n ocido como DDT,el cual no sufre procesos de biod e g radación rápida,sino hasta muchos
años después,por lo que de ser absorbido por las personas puede ocasionar daños fatales (Gu e rra : 3 6 )

= Co ntaminación org á n i ca : Uno de los problemas más serios que dañan el ambiente, y
co n s e c u e nte m e nte a los co n s u m i d o res está relacionado con la co ntaminación org á n i ca ,por medio de
la cual las industrias desca rgan los desechos en los ríos,a fe ctando co n s i d e ra b l e m e nte su ri q u eza hídri ca ,
como suele suceder en Costa Ri ca ,con los desechos del ca f é .

= Co ntaminación del aire :Ot ro de los problemas serios que viven las sociedades industrializadas tienen
que ver con la co ntaminación del aire,t a nto los gases que emanan los complejos industri a l e s,como po r
la combustión de los moto re s,muchas ve ces provocados por la mala calidad de los mismos,o por los
i n s u f i c i e ntes métodos de refinación del co m b u s t i b l e.Lo cierto es que el derecho del consumidor se ve
a fe ct a d o,pues el ambiente se co ntamina de numerosas sustancias químicas que pueden prod u c i r
s e rios problemas de salud a las pe r s o n a s.

ES IMPORTANTE QUE EL ESTADO PROTEJA AL
CONSUMIDOR MEDIANTE LA REALIZACIÓN DE ESTUDIOS,
DEFINICIÓN DE POLÍTICAS Y EJECUCIÓN DE ACC I O N E S
QUE GARANTICEN LA PROT E CCION DEL AMBIENTE.

LOS CONSUMIDORES TIENEN DERECHO A LA PROT E CC I Ó N
DE DEL AMBIENTE, DE MANERA QUE  LOS MÉTODOS DE
I R R I G ACIÓN Y  APLICACIÓN DE SUSTANCIAS EN LA S
ACTIVIDADES AG R Í CO LAS NO SE T RA D U ZCAN EN RIESGOS
QUE AFECTEN NUESTRA SALU D, EV I TANDO ASI EL
S U RG I M I E N TO DE ENFERMEDADES.

EL AG UA ES VIDA PA RA TO D O S . D E B E M O S
P R E O C U PARNOS PA RA CO N S T RUIR SISTEMAS MODERNOS
DE T RATA M I E N TO PRIMARIO,CON LA FINALIDAD DE QUE
LAS EMPRESAS NO AFECTEN EL AMBIENTE.

CONVIENEN ACCIONES INMEDIATAS POR PA RTE DEL ESTA D O
PA RA CO N T RA R R E S TAR LAS CAUSAS DE LA CO N TA M I N AC I Ó N
DEL AIRE, P E RO TAMBIÉN SE REQUIERE  UNA AC T I T U D
RESPONSABLE DE LOS EMPRESARIOS,Y DE  LOS CIUDADANOS
PA RA SUPERAR ESTE MAL QUE SE ORIGINA EN LAS FÁBRICA S
Y EN EL USO DE AU TOS EN MAL ESTA D O.

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i o

D I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



= Co ntaminación sonora :El ava n ce te c n o l ó g i co también ha re p re s e ntado en nuestras sociedades un
a u m e nto desmedido de la emisión de sonidos o ruidos que prod u cen la llamada co nt a m i n a c i ó n
s o n o ra ,y que también provocan consecuencias noc i vas para la salud humana y animal,y también sobre
e l e m e ntos mate riales susceptibles a los sonidos de alta intensidad (Gu e rra : 6 7 )

Ent re las consecuencias más co n oc i d a s,y producidas por la co ntaminación sónica  te n e m o s :
• P é rdida de la audición
• Disminución de la prod u ctividad en el tra b a j o
• Cambios en los estados psico l ó g i cos y fisiológico s

En términos genera l e s,los daños al medio ambiente lo podemos evidenciar con la:
• Erosión de los suelos y cre c i e nte disminución de la prod u ct i v i d a d.
• Co ntaminación de los suelos por el uso insuficiente de sistemas de ri e g o.
• Co ntaminación de las aguas por el depósito en ellas de desechos industri a l e s.
• De fo re s t a c i ó n .
• Co ntaminación at m o s f é ri ca .
• De p redación de la fauna y la flora silve s t re.

4O B J E T I VOS Y ACTIVIDADES  PA RA LA CLA S E

Ob j e t i vo s :
• De s t a car la dife rencia ent re “a l i m e nt a c i ó n” y “n u t ri c i ó n”.
• Distinguir aquellos prod u ctos nutri t i vos de los “c h at a rra”.
• Relacionar la buena alimentación  y los ejercicios con la salud humana.
• Analizar las consecuencias del uso de prod u ctos inseguro s.
• Re co n ocer el impacto eco n ó m i co en el ambiente o nat u ra l ez a .
• Analizar las dife re ntes fo rmas de co ntaminación ambient a l .
• Va l o rar la co nveniencia de consumir prod u ctos re c i c l a b l e s.

Act i v i d a d e s :
• Fo rme gru pos de estudiantes para que distingan y co m e nten en clase la dife rencia ent re un prod u cto

n u t ri t i vo y uno “c h at a rra”.
• Seleccione va rios alimentos y ve rifique mediante un análisis de la etiqueta su valor nutri c i o n a l .
• Fo m e nte en la clase la práct i ca de ejercicios  y el consumo de prod u ctos sanos,como las fru t a s.
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YO ESCUCHO SONIDOS AG RA D A B L E S , PUES MUCHAS
VECES NOSOT ROS MISMOS SOMOS RESPONSABLES DE LA
CO N TA M I N ACIÓN SÓNICA CUANDO SINTO N I ZAMOS LA
RADIO CON MUCHO VO LU M E N .



• Pida a los estudiantes que lleven las etiquetas de va rios prod u ctos para que en clase analicen aspe cto s
como el ori g e n ,pe s o,co nte n i d o,valor nutri c i o n a l ,e tc.

• Seleccione 10 acciones básicas para la pro tección del ambiente y discútalas en clase.
• Asigne trabajos de investigación ante otras instituciones sobre los beneficios y perjuicios de prod u cto s

co m o :fe rt i l i z a nte s,a g roq u í m i co s,p l a g u i c i d a s,e tc.
• Re a l i ce una mesa redonda y discuta con los alumnos la impo rtancia y beneficios de los prod u ctos que

se pueden re c i c l a r.

4 . 2DERECHO A LA PROT E CCIÓN DE SUS LEGÍTIMOS INTERESES ECO N Ó M I COS Y SOCIALES.

Es te derecho significa ante tod o,que se debe cuidar el dinero,pues en el mercado suceden práct i ca s
a b u s i vas que podrían afe ctar los  inte reses eco n ó m i cos de los co n s u m i d o re s. Es impo rt a nte tener pre s e nte
que todas las personas tienen un ingreso que les pe rm i te hacer co m p ras y co nt ratar servicios para sat i s f a ce r
sus necesidades básica s,por ello,el Estado tiene como función pro teger a los co n s u m i d o res cuando – po r
una u otra razón –  no se cumple esta condición soc i a l ,y el co m e rc i a nte y/o el prod u cto r,aún vigente el plazo
de la gara nt í a ,no asume re s po n s a b i l i d a d e s.

Pe ro además,es impo rt a nte señalar que no solamente el co m e rc i a nte puede afe ctar este dere c h o,t a m b i é n
el mismo co n s u m i d o r,cuando de manera irracional no administra co rre ct a m e nte su pre s u p u e s to afe ct a n d o
con esto los ingresos de la familia,ya sea gastándolo en  prod u ctos innece s a rios o bien comprándolos sin
h a ber realizado los análisis co m p a rat i vos que le hubiesen pe rmitido prod u ctos y servicios con mejore s
p recios y de mejor ca l i d a d.

Ante esta situación, es nece s a rio que se asuma una actitud re s po n s a b l e, denunciando a aquellos
co m e rc i a ntes inescrupulosos que incurren en práct i cas abusiva s,ya sea co b rando precios mayo res a los
establecidos por ellos mismos,o bien dando menos ca ntidad de lo que info rman en las etiquetas,con lo cual
se le provoca un daño eco n ó m i co al co n s u m i d o r.

Ot ra manera de afe ctar los inte reses eco n ó m i cos de los co n s u m i d o res es cuando los co m e rc i a ntes ofre ce n
p rod u ctos de buena ca l i d a d, pe ro que al final no lo son, anuncian prod u ctos con ca ra cte r í s t i cas  de
excelencia – por las cuales paga el consumidor – pe ro en la práct i ca los prod u ctos no son buenos,y por lo
t a nto debían tener precios menores a los pagados por el co n s u m i d o r.En estos casos los co n s u m i d o res son
engañados y afe ctados eco n ó m i ca m e nte.El tema sobre la impo rtancia de la calidad lo abo rd a remos más
a d e l a nte.
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¿CÓMO PUEDO PROTEGER MI DINERO ?

Algunas acciones que deben emplear los co n s u m i d o res para pro teger sus inte reses eco n ó m i cos son:

• De be planear cuidadosamente cómo inve rtirá su dinero a la luz de sus necesidades y po s i b i l i d a d e s
p re s u p u e s t a ri a s.

• De be examinar con detalle la calidad del prod u cto y/o serv i c i o.
• En la medida de lo posible confíe sus co m p ras a co m e rc i a ntes de buena re p u t a c i ó n .No olvide que en

Costa Ri ca no todos incurren en práct i cas abusiva s,la mayoría son personas honestas y honra d a s.
• Proc u re co m p a rar las marcas de los prod u ctos y re c u e rde que las marcas re co n ocidas se ca ra cte ri z a n

por la ex i s tencia de re p u e s tos y talleres de re p a ra c i ó n .
• Ve rifique el peso de los prod u cto s,pida que le pesen los mismos y co m p ru e be que le están dando el

peso info rmado en la etiqueta.
• No olvide co m p a rar pre c i o s,re c u e rde que un mismo prod u cto puede tener va rios pre c i o s,en dife re nte s

e s t a b l e c i m i e ntos co m e rc i a l e s.
• Si le ofre cen una gara ntía mayor a la mínima establecida por ley (30 días hábiles),pídala por escri to co n

el sello y firma de la empre s a .

4O B J E T I VOS Y ACTIVIDADES  PA RA LAS CLA S E S

Ob j e t i vo s :
• Co n ocer los derechos que poseen los co n s u m i d o re s,así como las re s po n s a b i l i d a d e s.
• Co m p robar el cumplimiento de estos derechos en el merca d o.
• Co n ocer como se elabo ra un pre s u p u e s to familiar.
• I n ce nt i var el hábito del ahorro en los estudiante s.
• Log rar que los estudiantes  dife rencien plenamente ent re un deseo y una necesidad con el pro p ó s i to

de vincularlos con los actos de co n s u m o.
• Co n ocer la fo rma en que estos deseos y necesidades afe cta el co m po rt a m i e nto del co n s u m i d o r.
• Analizar  y co m p a rar los pre c i o s,pesos y  calidades de los prod u ctos en el merca d o.
• Capacitar al estudiante sobre las instancias  de reclamo ex i s te nte s.

Act i v i d a d e s :
• Ut i l i ce la info rmación que generan los dife re ntes medios de co m u n i cación co l e ct i va como ra d i o,

te l evisión y prensa escrita para co rro bo rar el cumplimiento o no de los derechos del co n s u m i d o r.
• Re a l i ce un soc i od rama sobre la pro b l e m á t i ca del incumplimiento de algunos derechos de los

co n s u m i d o re s.
• El a bo re un pre s u p u e s to familiar como un mecanismo de ahorro y distribución equilibrada de todos los

i n g resos menos los gastos ,p a ra una familia modelo de 5 personas y un ingreso mensual definido po r
el pro fesor o los estudiante s. * Co n s t ru ya para este efe cto dos co l u m n a s, en una de ellas escriba  los
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i n g resos y en otra todos los gastos (aliment a c i ó n ,ve s t i d o, v i v i e n d a ,e d u ca c i ó n ,los servicios público s,
i m p u e s to s,g a s o l i n a ,e tc )

• Co n s t ate en su núcleo familiar mediante una encuesta de  las co m p ras en el supe rm e rcado si se ha
co m p rado lo estri ct a m e nte nece s a rio o se ha co m p rado algunas cosas que no se tenían pe n s a d o
a d q u i ri r.

• Re a l i ce  visitas a  supe rm e rcados y abaste ce d o res para co m p robar dife rencias de precios  y calidades de
los  prod u ctos de consumo  masivo y pre s e nt a rlo en una discusión gru p a l .

• Re a l i ce visitas a la Comisión Nacional del Co n s u m i d o r,Au to ridad Re g u l a d o ra de los Se rvicios Públicos y
De fensoría de los Habitante s,y pre s e nte un trabajo escri to sobre la co m pe tencia  de cada una de esas
i n s t a n c i a s.

4 . 3ACCESO A UNA INFORMAC I Ó N ,V E RAZ Y OPORT U N A , SOBRE LOS DIFERENTES BIENES Y
S E RV I C I O S , CON ESPECIFICACIÓN CO R R E C TA DE CA N T I D A D, CA RAC T E R Í S T I CA S ,
CO M P O S I C I Ó N ,CALIDAD Y PRECIO

Es te derecho significa que los co n s u m i d o res en Costa Ri ca tienen que ser info rmados adecuadamente
s o b re los prod u ctos y servicios que se ofe rtan en el mercado a fin de que puedan tomar adecuadas
decisiones de co n s u m o.

De acuerdo con la Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va  del Consumidor No 7472,l o s
co m e rc i a ntes tienen la obligación de info rm a r,c l a ra ve raz y suficiente m e nte a los co n s u m i d o res sobre tod o s
aquellos elementos que inciden en sus decisiones de co m p ra .

La re s ponsabilidad de los co m e rc i a ntes es info rmar sobre la nat u ra l ez a ,la co m po s i c i ó n ,el co nte n i d o,el pe s o
– cuando co rre s ponda – las ca ra cte r í s t i cas de los bienes y serv i c i o s,el precio al co ntado en el empaque,e l
re c i p i e nte,el envase o la etiqueta del prod u cto,la góndola o el anaquel del negoc i o,en fin,s o b re cualquier
o t ro dato que sea dete rm i n a nte en las decisiones del co n s u m i d o r.

De igual manera deben brindar la info rmación en idioma español, lo que significa que los manuales de
i n s t rucción también deben estar en el mismo idioma,de modo que con la  info rmación el consumidor haga
uso co rre cto de los prod u cto s,y ev i te – según co rre s ponda – daños que afe cten su salud,y  su seguri d a d.

Muchas ve ces las quejas de los co n s u m i d o res se originan por la falta de info rmación o por info rm a c i ó n
e n g a ñ o s a ,como es el caso de la publicidad engañosa que en lugar de cumplir la misión de info rm a r,c u m p l e
una misión de manipulación.
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Es cierto que la publicidad tiene por objetivo resaltar las cualidades de un dete rminado prod u cto para
g e n e rar un impacto en el consumidor y éste decida co m p ra rl o.Sin embarg o,muchas ve ces se re c u rre al
engaño y a la ment i ra que pe r j u d i ca moral y eco n ó m i ca m e nte al co n s u m i d o r.

Por ello, es impo rt a nte que el consumidor esté educado para poder inte rp retar de mejor manera la
publicidad y pueda,co n s e c u e nte m e nte,d e s c i f rar el mensaje – o los mensajes – y con objetividad tome sus
decisiones de co n s u m o,evitando la técnica del manipuleo o del engaño.

Como recurso fundamental en las actuales relaciones eco n ó m i ca s, el anuncio co m e rcial pre s e nta una
e s t ru ct u ra del  mensaje con objetivos claros y pre c i s o s. ( Delgado:1996:36) Es tos objetivos son:

1 . Captar la mirada del co n s u m i d o r.
2 . Re tener su atención sobre el mensaje.
3 . De s pe rtar su interés por el prod u cto anunciado.
4 . Co nve n cer al consumidor de la necesidad del prod u cto.
5 . Suscitar el deseo en el co n s u m i d o r.
6 . Provocar la decisión de co m p ra .

Sin embarg o, los co n s u m i d o res podemos aprender a cuestionar los mensajes publicitari o s, de ahí la
i m po rtancia de la educación del co n s u m i d o r, p u e s to que un consumidor pasivo se deja fácilmente
influenciar por el mensaje publicitari o.En otras  palabras descifrar los  mensajes publicitarios es también un
d e ber del co n s u m i d o r, pues es la única fo rma de va l o rar la co nveniencia o no del prod u cto,ya sea po r
ra zones de nece s i d a d,o por los beneficios que se anuncian.

En la publicidad ante ri o r,se pre tende resaltar no solamente la co m odidad de disponer de un auto m ó v i l ,s i n o
también el hecho de despe rtar en la conciencia del consumidor que por su esfuerzo labo ral tiene el dere c h o
de tener su propio medio de tra n s po rte,evitando con ello que otra persona le haga el favor de tra n s po rt a rl o
( e m p u j ó n ) .Ad e m á s, se le ofre cen posibilidades de financiamiento, con lo cual despierta el interés del
consumidor por co m p ra rl o.

¿ CANSADO DE NO TENER V E H I C U LO PRO P I O ?
¡ YA SE ACA BA RON TUS PRO B L E M A S !

EN AU TOS EL REGALON TENEMOS LO QUE BUSCA S
VEN POR EL T U YO,YA NO MÁS “ E M P U J O N E S”

LO FINANCIAMOS CON CÓMODAS MENSUA L I D A D E S .

P E RO ¿QUÉ DEBEMOS HACER LOS CO N S U M I D O R E S
PA RA DESCIFRAR O RECONOCER UN MENSAJE PUBLICITA R I O ?



Muy sencillo, hagamos el siguiente ejerc i c i o, re s pondiendo en la clase, en la ca s a ,con los amigos y
co m p a ñ e ro s,cada una de las siguientes inte rrog a nte s :

• ¿ Qué beneficios co n l l eva la co m p ra del prod u cto ?
• ¿ Es toy en capacidad eco n ó m i ca para co m p ra rl o ?
• ¿ Es una urgencia o un simple deseo?
• ¿ Di s pongo de parqueo en mi casa y en el tra b a j o ?
• ¿ Cuáles son las condiciones del financiamiento ?

Una vez que se haya dado respuesta a cada una de las ante ri o res inte rrog a nte s, es posible saca r
conclusiones objetivas sobre la co nveniencia o no de la co m p ra de aquel prod u cto o servicio publicitados,
por más hermoso que sea el mensaje,por más de moda que esté el prod u cto,no pe rdamos de vista que
una decisión inco rre cta de consumo – influenciada por la publicidad – nos puede conducir a gra n d e s
d e s a j u s tes de la economía familiar.

Pe ro aún cuando la info rmación es una condición imprescindible que debe suministrar el co m e rc i a nte,
como parte de sus obligaciones, los co n s u m i d o res también tenemos el deber de proc u ra rnos toda la
i n fo rmación nece s a ria para tomar decisiones ace rt a d a s, por ello, a la hora de hacer las co m p ra s, e l
consumidor educado cumple los siguientes proce d i m i e nto s :

• Examina con mucho cuidado la calidad del prod u cto antes de co m p ra rl o.

• Indaga más sobre las ca ra cte r í s t i cas y prestigio de las marca s.

• Indaga sobre la reputación de los agentes eco n ó m i co s.

• Revisa con sumo cuidado la info rmación co ntenida en la etiqueta.

• Se info rma de los pre c i o s,a ntes de tomar una decisión de co m p ra .

• No se limita a recibir servicios de un solo prove e d o r,re c u rre a otros y va l o ra la calidad y el trato de los
m i s m o s.

• Indaga pro f u n d a m e nte sobre las gara nt í a s.

• Se info rma y se abstiene de co m p rar aquellos prod u ctos que pre s e ntan riesgos para su salud,s e g u ri d a d
y la co n s e rvación ambient a l .

• Ap l i ca la fórmula BBB=CCC ( Si quiere bueno,bo n i to y barato,e nto n ce s,ca m i n e,co m p a re y co m p re )
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a I m po rtancia de la info rmación en el etiquetado de los prod u cto s.

Es impo rt a nte que los co n s u m i d o res sepan  leer co rre ct a m e nte las etiquetas de los prod u cto s,por ello,s e
p re s e ntan a co ntinuación algunos ejemplos con prod u ctos aliment i c i o s.

¿ Qué estoy co m p ra n d o ?
El alimento debe te n e r, además del nombre co m e rc i a l ,un nombre que nos diga qué estamos co m p ra n d o.

Es te choco l ate se llama Am i g o s, ese es el nombre co m e rc i a l ,pe ro lo que me
d i ce qué estoy co m p rando es donde dice que es una barra de ca ramelo co n
a rroz tostado cubierto con choco l ate,é s te es nombre espe c í f i co del prod u cto.

¿ Qué tiene lo que estoy co m p ra n d o ?
En la lista de ingre d i e ntes me indican qué cosas co ntiene el prod u cto que estoy co m p ra n d o.E nto n ces si soy
a l é rg i co a algún tipo de alimento puedo fijarme en esta lista y decidir si co m p ro o no el prod u cto.

También puedo tener una idea de la ca ntidad de cada ingre d i e nte po rque están
o rdenados empezando por lo que más tiene  y te rminando con lo que menos
t i e n e.En este ejemplo lo que más tiene este choco l ate es azúcar y lo que menos
tiene es esencia de vainilla (aroma art i f i c i a l ) .

¿ Cu á nto del prod u cto estoy co m p rando? 
Todos los prod u ctos deben info rmar sobre el co ntenido neto de prod u cto,e s to es,
si le quitamos el envase o envo l t u ra ,c u á nto es lo que trae de prod u cto.

En este ejemplo,lo que pesa el choco l ate son 65 g

¿ Qué pasa si el prod u cto viene en algún líquido como el atún o las frutas 
en almíbar?
E nto n ces yo tengo derecho a saber cuál es el peso escurrido del prod u cto, es decir lo que trae de at ú n
quitándole el ace i te o agua y lo que trae de frutas quitándole el almíbar.

¿ Cuándo ve n ce el alimento ?
Todos los alimentos tienen una fecha de ve n c i m i e nto que me dice a partir de cuándo el prod u cto ya no va
a saber igual,ya no co n s e rva todas las ca ra cte r í s t i cas por las que lo co m p r é .
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Es to me lo indican con esta fra s e :
Consumir pre fe re nte m e nte antes del 23/07/04 o también 
Consumir pre fe re nte m e nte antes del final del: 0 5 / 0 6( m ayo del 2006)

¿ De dónde viene el prod u cto? 
Los co n s u m i d o res tenemos derecho a saber de qué país impo rt a ron el alimento o si es producido en Co s t a
Ri ca ,por lo que todos deben po n e rlo en la etiqueta.

¿ Quién fabri ca ,vende o distri b u ye el prod u cto ?
Tenemos derecho a saber quién fabri ca ,ve n d e,e m p a ca ,o distri b u ye el prod u cto.Es to lo deben poner en la
etiqueta y poner el nombre y la Di rección de esta persona o empre s a .

¿ Cu á ntas almendras tiene el choco l ate ?
Si un prod u cto me dice que tiene un ingre d i e nte que hace especial al prod u cto,
me tienen que decir el po rce ntaje de este ingre d i e nte espe c i a l .

Es te choco l ate pare ce ser distinto de los demás po rque tiene almendra s,
e nto n ces me deben indicar el po rce ntaje de almendras que trae (10 %)

¿Cómo lo pre p a ro? 
Si es nece s a ri o,d e ben indica rme cómo debo pre p a rar el prod u cto para el co n s u m o.Por ejemplo las to rt a s
de hamburguesa pre p a ra d a s,d e ben indica rme por cuánto tiempo debo coc i n a rl a s, si debo desco n g e l a r
a ntes o no,en fin;o por ejemplo los jugos de frutas que me indican que debo agitarlos antes de to m a rl o s.

¿Dónde lo guard o ?
Si el prod u cto re q u i e re que se guarde en un lugar especial para evitar la desco m po s i c i ó n ,d e ben indica rl o
en la etiqueta.Por ejemplo, las to rtas de ca rne pre p a radas deben mantenerse en congelación o la leche
d e be estar en re f ri g e ra c i ó n ,e nto n ces estas instrucciones deben venir claras en la etiqueta.

¿ Tienen pe rmiso para ve n d e rl o ?
Todos los alimentos deben tener un número que me indica que fueron re g i s t rados en el Mi n i s te rio de Sa l u d,
e s te es un código como este : Re g i s t ro # 2101-A-xxxx

¿ Por qué es impo rt a nte fijarse en todos estos dato s ?
Eso evita que nos engañen,nos asegura hacer una buena co m p ra ,po rque co n s i d e ramos todos los aspe cto s
i m po rt a ntes para tomar una buena decisión.

¿ Es to hará que sea lenta la co m p ra ?
No,son sólo 10 aspe ctos en los que hay que fijarse y la mayoría de ellos ya los tomamos en cuent a ,como el
n o m b re del alimento,el peso neto,la fecha de ve n c i m i e nto.
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I d e nt i f i cación del lote

Co ntenido neto

No m b re,d i rección y país de ori g e n

No m b re del
p rod u cto

Fecha de duración mínima

Lista de ingre d i e nte s



4O B J E T I VOS Y ACTIVIDADES  PA RA LA CLA S E

Ob j e t i vo s :

• Analizar la impo rtancia de la info rmación en todas las acciones de co n s u m o
• Co m p robar las consecuencias negat i vas que se incurre ante la falta de info rm a c i ó n .
• Co n ocer la dinámica de la publicidad en los prod u ctos de consumo 
• Co m p render toda  la info rmación prove n i e nte de las etiquetas de los prod u cto s.
• Co n ocer los dife re ntes plazos legales ex i s te ntes de gara ntía en los bienes y serv i c i o s.

Act i v i d a d e s :

• Seleccione algunos prod u ctos y ve rifique la info rmación que viene impresa en las etiquetas como pe s o
n e to,peso  bru to,fecha de ve n c i m i e nto,i n g re d i e nte s,a dve rtencias etc.

• Re a l i ce  una selección de prod u ctos y diferéncielos por marca ,ca l i d a d,p recio y gara ntía con el pro p ó s i to
de motivar una discusión gru p a l ,p a ra re l a c i o n a rlo  con  la mejor decisión de consumo según nuestra s
n e cesidades reales y pre s u p u e s to.

• Co m p ru e be  mediante un estudio de ca s o s, como afe cta la poca info rmación y la publicidad en las
decisiones de co n s u m o.

4 . 4LA EDUCACIÓN Y LA DIVULG ACIÓN SOBRE EL CONSUMO ADECUADO DE BIENES O SERV I C I O S ,
QUE ASEGUREN LA LIBERTAD DE ESCOGENCIA Y LA IGUALDAD EN LA CO N T RATAC I Ó N .

Es te derecho significa que los co n s u m i d o res deben estar pre p a rados para saber tomar decisiones ra c i o n a l e s
de co n s u m o, por ello, t a nto las auto ridades gube rn a m e ntales y las diversas organizaciones de
co n s u m i d o res tienen una función en común que cumplir en el ámbito educat i vo para fo rmar a los
co n s u m i d o res en temas re l eva ntes del co n s u m o. En este sentido el Estado tiene como función la
fo rmulación de prog ramas de Ed u cación e info rmación para el consumidor con el pro p ó s i to de ca p a c i t a rl o
p a ra que pueda disce rnir y tomar decisiones fundadas ace rca del consumo de bienes y serv i c i o s, co n
co n oc i m i e nto de sus dere c h o s.( Art .3 3 ,Inciso b),Ley 7472:1 9 9 4 )

Se ha dicho antes que el actual proceso de globalización eco n ó m i ca tiene la part i c u l a ridad de pe rmitir al
consumidor una gama ext ra o rd i n a ria de bienes y serv i c i o s,t a nto nacionales como ext ra n j e ro s,que pueden
ser adquiridos por los co n s u m i d o res según sus pre fe re n c i a s.
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Así las co s a s,pueden co m p rar ropa ce nt ro a m e ri cana o sudameri ca n a ,c ristales euro pe o s,po s t res mex i ca n o s,
pastas arg e nt i n a s,vinos chilenos,ce reales estadounidenses,e l e ct rod o m é s t i cos japo n e s e s,a u tos co re a n o s,e tc.

Pe ro hay algo que  se debe tener pre s e nte,e s te proceso de ape rt u ra co m e rcial puede tener desve ntajas para
aquellos co n s u m i d o res que no están debidamente info rmados y educa d o s,pues si bien nos co nviene la
a pe rt u ra ,también implica un mayor esfuerzo de todos para investigar asuntos como las ca l i d a d e s, l o s
p recios y las fo rmas de trato.

La pasividad pe r j u d i ca al co n s u m i d o r, el protagonismo lo be n e f i c i a ,y la educación es el instru m e nto
i n d i cado para concienzar al consumidor y hace rlo protagonista en sus relaciones de co n s u m o.

¿Y POR QUÉ ES TAN IMPORTANTE LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR EN CO S TA RICA ?

Por las siguientes ra zo n e s :
• Po rque la educación es un instru m e nto para el desarrollo inte g ral de la soc i e d a d.

• Po rque la educación nos pe rm i te co n s t ruir la sociedad que nos co nviene y a la que todos aspira m o s.

• Po rque la educación co n s t i t u ye el mecanismo idóneo que el ser humano necesita para re s ponder a las
exigencias del co ntexto históri co.

• Po rque la educación pe rm i te el desarrollo de la capacidad inte l e ctual y el po tencial cre at i vo del ser
humano en soc i e d a d.

Por lo tanto, el derecho de la educación del consumidor es fundamental por las siguiente s
co n s i d e ra c i o n e s :

• Po rque el tema de consumo es un asunto cotidiano del ser humano,y debe ser parte de la estrate g i a
e d u cat i va como parte del desarrollo inte g ral de la humanidad.

• Po rque la ausencia de info rmación y educación en el co m po rt a m i e nto del consumidor lo vuelve
v u l n e rable a dete rminadas práct i cas abusiva s.

• El proceso de consumo es parte de la realidad diaria del ser humano, por lo que debe ser co nte m p l a d o
en los prog ramas educat i vos para elevar la capacidad del consumidor en sus relaciones de co m p ra .

• Po rque la tarea de la educación es tra s cender el ámbito tradicional de la enseñanza y ocuparse de otro s
p roblemas que debe enfre ntar el ser humano todos los días,como el consumo de bienes y serv i c i o s.
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4O B J E T I VOS Y ACTIVIDADES  PA RA LA CLA S E

Ob j e t i vo s :
• Log rar que el estudiante identifique la impo rtancia de la educación al co n s u m i d o r.

• Co n ocer las instancias e instituciones gube rn a m e ntales y pri vadas que pro m u even la defensa y
e d u cación al co n s u m i d o r.

• Analizar los beneficios que genera en los actos de consumo una adecuada  info rmación iniciada desde
la educación  pri m a ria y secundari a .

Act i v i d a d e s :
• Estudio y discusión  de casos  en gru po de la Comisión Nacional del Co n s u m i d o r,Au to ridad Re g u l a d o ra

de Se rvicios  Públicos y de la De fensoría de los Habitante s.
• Re a l i ce visitas a las dife re ntes instancias de defensa del consumidor y elabo re una guía, i n c l u ye n d o

d i rección ex a ct a ,n ú m e ro te l e f ó n i co,f a x ,y cuáles co n s u l t a s,quejas o reclamos atienden cada una,con el
fin que toda la población estudiantil co n ozca sobre ellas.

• El a bo re un collage con mate rial inte rnacional re copilado por medio de Inte rnet u otros medios  de
g ru pos organizados que tienen ex pe riencia en la educación fo rmal  del co n s u m i d o r.

4 . 5LA PROT E CCIÓN ADMINISTRAT I VA Y JUDICIAL CO N T RA LA PUBLICIDAD ENGAÑOSA, LA S
P R Á C T I CAS Y LAS CLÁUSULAS ABUSIVA S , ASÍ COMO LOS MÉTODOS CO M E RC I A L E S
DESLEALES O QUE RESTRINJAN LA LIBRE ELECC I Ó N .

Es te derecho supone o prevé  que el mercado debe ope rar en condiciones favo ra b l e s,de tra n s p a rencia y de
sana co m pe tencia para beneficio de los co n s u m i d o re s.De tal manera ,que no sean víctimas de info rm a c i o n e s
f a l s a s,de términos abusivos en los co nt ratos que firm a n ,y que no se lesione el principio de la sobe ranía del
co n s u m i d o r,por el cual éste tiene el derecho de escoger lo que le co nv i e n e,con absoluta libe rt a d.

El tema de la publicidad engañosa ya se abo rdará con ante ri o ri d a d,sin embarg o,es impo rt a nte destacar que
toda info rmación falsa por parte de un co m e rc i a nte – o prod u ctor -  re s pe cto a las ca ra cte r í s t i cas at ri b u i d a s
a los bienes y servicios pueden ser denunciadas por el co n s u m i d o r,por la vía administrat i va o por la vía
j u d i c i a l ,en caso de que se diera algún tipo de daños y pe r j u i c i o s.
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H a ce muchos años,a ntes de que se re co n oc i e ran los derechos del co n s u m i d o r,se aplicaba una regla en el
m e rcado que se co n oció co m o :“el consumidor sea co n s c i e nte”,y significaba que todo consumidor debía ser
s u m a m e nte ca u teloso fre nte a la propaganda de los co m e rc i a nte s, pues si no log raba co m p render el
engaño de la publicidad,no podía hacer nada a su favo r.
Por ejemplo: veamos el siguiente ca s o

Un co m e rc i a nte anuncia que sus to m ates son traídos del planeta Ma rte.El consumidor se encuent ra fre nte
a un mensaje publicitari o, y debe ra zonar si efe ct i va m e nte los to m ates vienen de Ma rte, si los co m p ra
co nvencido de ello,y luego le adv i e rten que es imposible semejante co s a ,ya no podrá hacer nada en co nt ra
del co m e rc i a nte que lo engañó,p u e s to que preva l e ce la astucia, en este caso del co m e rc i a nte, y si el
consumidor no tuvo la suya en su momento,nada se podía hace r.

Act u a l m e nte esta regla o consigna no es válida,pues el co m e rc i a nte,a parte de que no puede lesionar la
i nteligencia de las pe r s o n a s, está obligado a info rmar y publicitar de acuerdo con la nat u ra l eza de lo
o fe rt a d o,sin inducir a error o engaño al co n s u m i d o r.

a Ot ros casos de publicidad engañosa:

1 . Of re cen regalías con la co m p ra de un dete rminado prod u cto,pe ro luego no las ent re g a n .
2 . I n d i can la inco rpo ración de otros acce s o rios adicionales en los prod u cto s,que no apare cen en ningún

m o m e nto.
3 . Of re cen gara ntías mayo res al plazo mínimo legal,pe ro no lo hacen por escri to.
4 . At ri b u yen ca ra cte r í s t i cas que en la realidad no tienen los prod u cto s.
5 . Pu b l i can un prod u cto con un buen pre c i o,pe ro a la hora de la co m p ra resulta que es otro dife re nte.

Por otra parte,cuando se disponen procesos de ape rt u ra co m e rcial  y tratados de libre co m e rc i o,es po rque los
co n s u m i d o res tienen  derecho a adquirir una va riedad de bienes y servicios a precios co m pe t i t i vo s.Es te dere c h o
le pe rm i te al consumidor asegurarse la co m p ra de los bienes y servicios que más se ajusten a sus inte reses y
posibilidades eco n ó m i ca s,por ello,la sobe ranía del consumidor ra d i ca y descansa en este derecho fundament a l .

DE ACUERDO CON LA LEY DE PROMOCIÓN DE LA
COMPETENCIA Y DEFENSA EFECTIVA DEL CO N S U M I D O R ,
LA PUBLICIDAD DEBE SER OPORT U N A , V E RAZ Y
S U F I C I E N T E.LA PUBLICIDAD ENGAÑOSA ES PRO H I B I D A .S I
AC T UAMOS CONFORME A LA LEY NOS ENTENDEMOS
CO R R E C TA M E N T E.

TODOS LOS CONSUMIDORES TIENEN EL DEBER DE
R EVISAR CUIDADOSAMENTE LOS TÉRMINOS DE LA
P U B L I C I D A D, P O RQUE NO TODO LO QUE SE DICE ES
C I E RTO Y NO TODO LO QUE OFRECEN LO CUMPLEN.



Cuando no ex i s te un marco re fe rencial de libe rtad eco n ó m i ca – es decir,la libe rtad que tiene toda pe r s o n a
p a ra dedicarse a una actividad eco n ó m i ca – y de sobe ranía del co n s u m i d o r,las posibilidades de elegir ent re
d i s t i ntas opciones se desva n e ce n ,pe r j u d i cando al co n s u m i d o r,quien se verá obligado a consumir bienes y
s e rvicios que en el peor de los casos no son de buena calidad y a precios eleva d o s.

Lo que sucede en este caso es que se limita la co m pe te n c i a ,se favo re ce el monopo l i o, y
co n s e c u e nte m e nte se re s t ringe el derecho de elección por parte del co n s u m i d o r.Veamos el siguiente
e j e m p l o :Si en una comunidad sólo ex i s te un prod u ctor de co l c h o n e s,é s te podrá imponer los pre c i o s,
la calidad y las condiciones de ve nt a .Los co n s u m i d o res de esa comunidad tendrán que ace p t a rl a s,l e s
g u s te o no. Pe ro si en lugar de uno, ex i s t i e ran 10 prod u cto res de co l c h o n e s, e nto n ces habrá
co m pe tencia ent re ellos y tendrán que esfo rzarse  por mejorar la calidad y los pre c i o s,con la finalidad
de asegurarse su cliente l a .

a Dos casos de práct i cas ant i co m pe t i t i va s :

1 . Cuando los agentes eco n ó m i cos se ponen de acuerdo y manipulan los pre c i o s, las calidades y los
a u m e nto s.

2 . Cuando se re p a rten delibe ra d a m e nte los te rri to rios  o merca d o,p ri vando a los co n s u m i d o res de los
beneficios de la co m pe te n c i a .

En ambos ca s o s, los propios co m e rc i a ntes y/o prod u cto res tienen una consigna clara m e nte definida,
“NO NOS INTERESA CO M P E T I R”, y co nt ra estas práct i cas que re s t ringen la libe rtad de elección de  los
co n s u m i d o re s,tenemos derechos de pro tección administrat i va y judicial en Costa Ri ca .

4O B J E T I VOS Y ACTIVIDADES  PA RA LA CLA S E

Ob j e t i vo s :
• Me j o rar el acto de consumo mediante el co n oc i m i e nto de elementos básicos de info rmación y

p u b l i c i d a d.
• Analizar va rios  anuncios publicitarios generados por medio  de la prensa escri t a ,radial o  te l ev i s i va y de

qué fo rma estos afe ctan el co m po rt a m i e nto del co n s u m i d o r.
• Co n ocer espe c í f i ca m e nte las funciones y acciones que ejecuta la Comisión Nacional del Co n s u m i d o r

por medio de la Unidad T é c n i ca de Apoyo al Co n s u m i d o r.
• Analizar cómo funciona el mercado y cuál es la impo rtancia del consumidor como principal agente

e co n ó m i co.
• Co m p render  la ex i s tencia de los monopolios estatales y nat u ra l e s,así como las práct i cas co m e rciales en

el  re p a rto delibe rado de te rri to ri o s,con base en la legislación ex i s te nte.
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Act i v i d a d e s :
• Seleccione frases publicitarias en los dife re ntes medios de co m u n i cación escri tos e identifique la fo rm a

en que el mensaje pueda afe ctar al co n s u m i d o r.
• Re a l i ce ent revistas a los funcionarios de la Unidad de Po l í t i cas y Apoyo al Consumidor y de la Un i d a d

T é c n i ca de Apoyo,con el pro p ó s i to de co rro bo rar las acciones que realizan estas unidad en defensa del
co n s u m i d o r.

• Seleccione dos anuncios publicitarios de te l evisión y re a l i ce un análisis grupal de cada uno de ellos.
• I d e ntifique dos  servicios  estatales y re a l i ce una va l o ración de tarifas vrs ca l i d a d. Con los re s u l t a d o s

o b tenidos pro m u eva una discusión en gru po.
• Ve rifique  si las empresas de cable (TV) prod u cen distorsiones de merca d o.

4 . 6M E CANISMOS EFECTIVOS DE ACCESO PA RA LA T U T E LA  ADMINISTRAT I VA Y JUDICIAL DE SUS
DERECHOS E INTERESES  LEGÍTIMOS, QUE CO N D U ZCAN A PREVENIR ADECUA D A M E N T E,
SANCIONAR Y REPA RAR CON PRONTITUD LA LESIÓN DE ESTO S ,SEGÚN CO R R E S P O N D A .

En relación con este derecho el Estado tiene dent ro de sus funciones gara ntizar el acceso a meca n i s m o s
e fe ct i vos y ágiles de tutela administrat i va y judicial para defender los derechos legítimos de los
co n s u m i d o res (Ley 7472; Art.33 inciso d:1994)

Pa ra cumplir con este derecho el Estado creó la Comisión Nacional del Consumidor (CNC) como un órg a n o
de máxima desco n ce nt ración adscri to al Mi n i s te rio de Economía Industria y Co m e rcio (Ley 7472,
Art . 9 7 .1 9 9 4 ) .Funciona en la práct i ca como un tribunal administrat i vo  y le co rre s ponde velar por el
c u m p l i m i e nto de las normas que gara ntizan la defensa efe ct i va del co n s u m i d o r.

Es te derecho significa que en Costa Ri ca los co n s u m i d o res pueden optar por la vía administrat i va o judicial para
h a cer valer sus dere c h o s. Antes de la vigencia de la  Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va
del Co n s u m i d o r,los co n s u m i d o res tenían que re c u rrir exc l u s i va m e nte a la vía judicial, pe ro en la act u a l i d a d
d i s ponen de mecanismos en sede administrat i va con proce d i m i e ntos ágiles y de negociación ent re las parte s.

En términos de la administración de justicia,los co n s u m i d o res tienen derecho de ser escuchados en sus
reclamaciones y de gara nt i z a rles el debido proceso para que en tiempo ra zonable sean atendidas  sus
demandas por supuestos abusos del co m e rc i a nte.En cuanto a la Comisión Nacional del Consumidor (CNC)
se hará re fe rencia mas adelante en el capítulo re s e rvado a las instancias de re c l a m o.
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Por ejemplo:

Si un co m e rc i a nte vende al consumidor un prod u cto con otras ca ra cte r í s t i cas a las anunciadas,e nto n ces la
a d m i n i s t ración de justicia debe enfatizar tres aspe ctos básicos a favor del co n s u m i d o r:

1 . Obligar al co m e rc i a nte a ent re g a rle al consumidor el prod u cto con las ca ra cte r í s t i cas anunciadas.
2 . Si el co m e rc i a nte no tiene el prod u cto en tales co n d i c i o n e s,o b l i g a rlo a que se le dev u e l va el dinero.
3 . Obligar al co m e rc i a nte a indemnizar al consumidor por los daños y perjuicios que pudiera habe rl e

oca s i o n a d o,p a ra su reclamación el consumidor deberá acceder a la vía judicial.

No olvidemos que el co m e rcio es una actividad eco n ó m i ca  y también social que está regida por el dere c h o,
por ello, las condiciones tienen que estar sujetas al ámbito jurídico para que se propicien re l a c i o n e s
a rmoniosas ent re todos los agentes eco n ó m i co s.

Pe ro las disposiciones  legales en mate ria sancionato ria  no son suficientes  por sí solas si la co n d u cta del
consumidor es pasiva y no denuncia por las vías co rre s po n d i e ntes (administrat i va y judicial), las práct i ca s
a b u s i vas en que incurren algunos co m e rc i a nte s.

Pa ra que el derecho sea efe ct i vo se re q u i e re del co m po rt a m i e nto protagonista del co n s u m i d o r,por ello,s i
u s ted es co n s c i e nte de que en algunos negocios no re s petan los plazos de las gara nt í a s,no info rman los
p recios con los impuestos incluidos,no re s petan los términos de los co nt rato s,no se hacen re s ponsables po r
c u a l e s q u i e ra de los daños que ocasionan a los co n s u m i d o re s,e nto n ces éstos deben re c u rrir a las instancias
p a ra hacer valer sus dere c h o s.

Cuando se trata de los siguientes ca s o s :
• Cláusulas abusiva s
• Reclamo por daños y pe r j u i c i o s
• Problemas ent re co m e rc i a ntes (en caso de efe cto reflejos se podrá denunciar por vía administrat i va )

Los co n s u m i d o res deben re c u rrir a la vía judicial,donde también se co nvoca a una audiencia co n c i l i ato ri a ,
que es un proceso re l at i va m e nte co rto, de co n fo rmidad con los principios co ntenidos en la Ley de
Resolución Al te rna de Co n f l i ctos y Pro m oción de la Paz Soc i a l .( Ley No 7727 del 9/12/1997)

4O B J E T I VOS Y ACTIVIDADES  PA RA LA CLA S E

Ob j e t i vo s :
• Fo m e ntar en los estudiantes ser diligentes cuando sientan que se le está lesionando un dere c h o,y cómo

accionar ante las instancias co rre s po n d i e nte s.
• Capacitar a los estudiantes  en mate ria de quejas denuncias y co n s u l t a s.
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• Co n ocer los re q u i s i tos básicos para la pre s e ntación de quejas y denuncias  ante la  Comisión Na c i o n a l
del Co n s u m i d o r,Au to ridad Re g u l a d o ra de Se rvicios   Públicos y De fensoría de los  Habitante s.

Act i v i d a d e s :
• Vi s i te  la Di rección de Apoyo al Co n s u m i d o r,y co n s u l te cuáles son los casos mas pre s e ntados por los

co n s u m i d o res y cómo se han re s u e l to en esa vía y elabo re un diagnóstico con la info rmación obte n i d a .
• Re a l i ce una dra m atización o soc i od rama de un caso donde se incumpla con algún derecho del

co n s u m i d o r,estando todos los acto res pre s e ntes (co m e rc i a nte,d i s t ri b u i d o r,consumidor y la auto ri d a d
e s t atal co m pe te nte )

• Haga una mesa redonda con los estudiantes con el pro p ó s i to de dife renciar los re q u i s i tos y po te s t a d e s
que tienen cada una de las instancias de apoyo al co n s u m i d o r.( Comisión Nacional del Co n s u m i d o r,
Au to ridad Re g u l a d o ra de los Se rvicios Públicos y la De fensoría de los Habitante s )

4 . 7RECIBIR EL APOYO DEL ESTADO PA RA FORMAR GRUPOS Y ORG A N I ZACIONES DE
CONSUMIDORES Y LA OPORTUNIDAD DE QUE SUS OPINIONES SEAN ESCUCHADAS EN LO S
P ROCESOS DE DECISIÓN QUE LES AFECTA N .

Es te derecho significa que los co n s u m i d o res tienen la re s ponsabilidad de organizarse para que de manera
s o l i d a ria puedan hacer valer sus dere c h o s, con el apoyo del Estado en lo que re s pe cta a las asesorías y
ca p a c i t a c i o n e s.

Cada consumidor tiene el deber de pre ocuparse por re c u rrir a las instancias de re c l a m o,cuando por una
p r á ct i ca abusiva del co m e rc i a nte se le ha violado algún dere c h o,pe ro la mejor manera para tener pre s e n c i a
en los distintos fo ros de decisión y luchar por mejores condiciones como sector de la economía que es,s i n
d u d a ,el camino co rre cto es la org a n i z a c i ó n .

Es te tema lo trat a remos más adelante,pe ro co nviene destacar la re s ponsabilidad del Es t a d o,no solo para
a poyar la creación de estas org a n i z a c i o n e s,sino también para escuchar sus puntos de vista sobre los asunto s
de interés del co n s u m i d o r,y para asegura rles un espacio en el proceso de toma de decisiones.( Ley 7472,Art .
3 3 ,inciso c:1994)

444444 

6 0

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i o

D I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



Pe ro la co n d u cta del consumidor tiene que ser noto ri a ,la idea de estar organizado significa la posibilidad de
poder participar con voz y vo to en tales procesos de decisión,por ello,co nviene que los co n s u m i d o res se
i n fo rmen y se eduquen para que su participación sea ex i to s a .

¿ Cuáles son los objetivos de las organizaciones de co n s u m i d o re s ?

1 . Co n ocer y defender los derechos de los co n s u m i d o res de manera solidaria y co m u n i t a ri a m e nte.
2 . Re p re s e ntar los legítimos inte reses de los co n s u m i d o res en los dife re ntes fo ros de toma de decisiones.
3 . De s a rrollar una nueva cultura de co n s u m o,s o b re la base de cri te rios ra c i o n a l e s.

¿ Por qué son impo rt a ntes las organizaciones de co n s u m i d o re s ?

1 . Po rque son las mejores aliadas en la pro tección de los derechos  de los co n s u m i d o re s.
2 . Po rque co n s t i t u yen el camino adecuado para prevenir y solucionar problemas que surgen en las

relaciones co m e rc i a l e s.
3 . Po rque re p re s e ntan el camino adecuado para log rar mejores opciones de co m p ra ,dado que pueden

gestionar co m p ras en co m ú n .

¿ Qué tipo de actividades realizan las organizaciones de co n s u m i d o re s ?

1 . De te ctan irre g u l a ridades co m e rc i a l e s.
2 . Realizan co m p a rat i vos de pre c i o s.
3 . Denuncian abusos de los co m e rc i a ntes co nt ra los co n s u m i d o re s.
4 . O ri e ntan a los co n s u m i d o res en sus relaciones de co m p ra .
5 . De s a rrollan mejores hábitos de co n s u m o.
6 . Co a dy u van en los proce d i m i e ntos ante la CNC y los Tribunales de Ju s t i c i a ,en defensa de los derechos y

los inte reses legítimos de los co n s u m i d o re s.

¿ Cuáles son las fo rt a l ezas de las organizaciones de co n s u m i d o re s ?

1 . Son el principal mecanismo de autod e fe n s a .
2 . Son organizaciones legitimadas  soc i a l m e nte, po rque invo l u c ra a la sociedad en los asuntos del

co n s u m i d o r.

¿ Qué tipo de cri te rios podríamos re fe rir como beneficios que se obtendrían con las organizaciones de
co n s u m i d o re s ?

1 . De fensa efe ct i va de los derechos del co n s u m i d o r.
2 . Re p re s e ntación de los inte reses legítimos de los co n s u m i d o re s.
3 . Ed u cación del co n s u m i d o r.
4 . Vigilancia del merca d o.
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Ob j e t i vo s :
• Co m p render la impo rtancia de estar organizado en la defensa de los derechos del co n s u m i d o r.
• Co n ocer  qué papel juegan las organizaciones de co n s u m i d o res en Costa Ri ca y cuál es el vínculo con la

Fe d e ración Nacional de As ociaciones de Co n s u m i d o re s
• Ap render cuáles son los re q u i s i tos básicos para la creación de una organización de co n s u m i d o re s.
• Ob tener info rmación ace rca del mov i m i e nto mundial de co n s u m i d o res y sus coincidencias 

y/o dife rencia  en relación con el mov i m i e nto de co n s u m i d o res ex i s te nte en nuestro país.

Act i v i d a d e s :
• I d e ntifique y haga un listado de  las organizaciones de co n s u m i d o res que ex i s ten en nuestro país

( i n d i cando dire c c i ó n ,te l é fonos y re p re s e nt a nte  de la misma)
• Vi s i te  una Organización de Co n s u m i d o res y ent rev i s te a sus dire ct i vos con el pro p ó s i to de co n ocer  qué

están haciendo en mate ria del  co n s u m i d o r.
• Re a l i ce una re p re s e ntación donde inte rvenga una organización de co n s u m i d o re s,en la co a dy u va n c i a

que brindan en la solución de un pro b l e m a .
• Haga una discusión  en gru po de la impo rtancia que ha tenido  el mov i m i e nto de co n s u m i d o res a nive l

mundial y en particular con la Fe d e ración Nacional de As ociaciones de Co n s u m i d o re s.

5 . De be res del Consumidor  

La mayoría de la ve ces cuando se habla de la defensa y pro tección del consumidor se piensa, ca s i
exc l u s i va m e nte,en el tema sobre los dere c h o s.Ev i d e nte m e nte,el establecimiento de los mismos co n s t i t u ye
un impo rt a nte ava n ce en el ca m po de la po l í t i ca de pro tección al co n s u m i d o r,pe ro lo cierto es que el simple
enunciado de los derechos del consumidor no basta para que sean re s petados por los distintos agente s
e co n ó m i co s,y mucho menos si el consumidor no ejerce también su deber de hace rlos re s pe t a r.

El re co n oc i m i e nto nacional e inte rnacional de los derechos del consumidor no re p re s e nta una co n d i c i ó n
ú n i ca para que en la práct i ca de consumo éstos no sean at ro pe l l a d o s,pues además de su co n s a g ración en la
n o rm at i va ,se re q u i e re indispe n s a b l e m e nte de la actitud re s ponsable y protagonista del propio co n s u m i d o r.

Asumir esa  actitud demanda,n e ce s a ri a m e nte,que la sociedad civil no sólo esté pe n d i e nte de sus dere c h o s
como co n s u m i d o r, sino también de sus debe re s, pues en la práct i ca de consumo toda persona debe
co m p render  que más que un simple agente,o espe ct a d o r, co n s t i t u ye un actor obligado a co n ocer el
e s ce n a rio de su propia actuación como co n s u m i d o r.

Pa ra log rar re s po n s a b l e m e nte dicha act i t u d,es nece s a rio que el consumidor observe cinco reglas básica s
que dete rminan pre c i s a m e nte sus debe re s.
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CONCIENCIA CRÍTICA : Le pe rm i te al consumidor mantener siempre una actitud de alerta en sus re l a c i o n e s
de co n s u m o,analizando objetiva m e nte el co m po rt a m i e nto del merca d o, con el fin de tomar las mejore s
decisiones de co m p ra ,con co n oc i m i e nto de sus derechos 

ACC I Ó N : Co n s u m i d o res dispuestos a organizarse para la defensa solidaria y efe ct i va de sus dere c h o s,
d i s p u e s tos al reclamo y a la denuncia cuando en las relaciones de co m p ra ve nta se le afe cten sus dere c h o s
y  dispuestos a capacitar y ser capacitado en asuntos de co n s u m o.

P R E O C U PACION SOCIAL: Pro m over y apoyar proye ctos a nivel nacional e inte rnacional en los gra n d e s
temas que están siendo afe ctados por el consumo irra c i o n a l ,como la salud,el ambiente y la seguri d a d,c u yo s
e fe ctos re pe rc u ten  en la co l e ctividad de los co n s u m i d o re s.

S O L I D A R I D A D :De ber del consumidor de organizarse para la defensa de sus dere c h o s, e j e rc i e n d o
influencia en los procesos de decisión y re c l a m o,no sólo en to rno a cuestiones que afe ctan sus inte re s e s
p a rt i c u l a re s,sino que actúe también en defensa de los inte reses de los demás co n s u m i d o re s.

CONCIENCIA AMBIENTA L : Fi n a l m e nte, la quinta  regla implica una mayor conciencia ambiental que
d e te rmine la re s ponsabilidad de cada persona re s pe cto a las consecuencias ambientales del co n s u m o,l o
que significa un estado de alerta para que dura nte el proceso prod u ct i vo no se alte re el equilibrio ambient a l ,
pe ro también re co n ocer la re s ponsabilidad de cada uno y de la co l e ctividad en la pro tección  y co n s e rva c i ó n
de los recursos nat u rales para beneficio de las actuales y futuras genera c i o n e s.

6 . Ej e rcicio de Repaso

I n s t r u c c i o n e s :
( 1 ) En la lista de As eve raciones que apare ce abajo,busque la que descri be cada térm i n o.
( 2 ) Es c ri b a ,en el espacio prov i s to en la Columna de T é rm i n o s,el número que co rre s ponde a la aseve ra c i ó n .
( 3 ) Co teje sus co nte s t a c i o n e s, si ha fallado en alguna, v u e l va a estudiar la sección donde ha tenido la

dificultad y re examine de nuevo.

aCO LUMNA DE T E R M I N O S

(  ) De recho del Co n s u m i d o r
(  ) De s regulación eco n ó m i ca

1 . CONCIENCIA CRÍTICA
2 . ACC I Ó N
3 . P R E O C U PACIÓN SOCIAL
4 . S O L I D A R I D A D
5 . CONCIENCIA AMBIENTA L
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(  ) Pro m oción de la co m pe te n c i a
(  ) O rganización del Co n s u m i d o r
(  ) I n fo rmación del Co n s u m i d o r
(  ) Ed u cación del Co n s u m i d o r
(  ) Tu tela Ad m i n i s t rat i va y Ju d i c i a l
(  ) So l i d a ri d a d
(  ) Conciencia ambient a l
(  ) Pre ocupación Soc i a l

aCO LUMNA DE ASEV E RAC I O N E S

( 1 ) Ca ra cte r í s t i cas espe c í f i cas de los bienes y servicios dispuestas al co n oc i m i e nto para la toma de
decisiones de co n s u m o.

( 2 ) Proceso por el cual se eliminan los trámites buroc r á t i cos innece s a rios y se simplifican los nece s a ri o s.
( 3 ) I nterés manifiesto  de las personas por co n ocer aspe ctos del proceso de consumo y de sus dere c h o s.
( 4 ) Todas aquellas disposiciones jurídicas que en el ámbito nacional e inte rnacional proc u ran la pro te c c i ó n

de los co n s u m i d o re s.
( 5 ) Acción del Estado que pro tege sus inte reses legítimos y sanciona las infracciones administrat i vas po r

i n c u m p l i m i e nto en las leyes que tutela los derechos de los co n s u m i d o re s.
( 6 ) Proceso por el cual el Estado pro m u eve la sana y libre co m pe tencia ent re los distintos agente s

e co n ó m i co s,f avo reciendo los principios de “ l i be rtad eco n ó m i ca” y “s o be ranía del co n s u m i d o r”
( 7 ) Co n oc i m i e nto sobre el impacto que tienen las actividades de los sistemas de producción y

co m e rcialización de bienes y servicios sobre el medio ambiente.
( 8 ) Co m po rt a m i e nto de consumidor por el cual defiende sus propios derechos y los de sus semejante s.
( 9 ) I n s t ru m e nto efe ct i vo para la defensa organizada y co m u n i t a ria de los derechos del co n s u m i d o r.
(10) Proceso de capacitación por el cual se instru ye al consumidor para que asuma un co m po rt a m i e nto

p rotagonista en sus relaciones de co m p ra de bienes y serv i c i o s.

Co teje sus re s p u e s t a s :( 1 ) I n formación del Co n s u m i d o r. ( 2 ) De s regulación eco n ó m i ca . ( 3 ) Pre ocupación soc i a l .( 4 ) De recho del
Co n s u m i d o r.(5) Tu tela Ad m i n i s t ra t i va .( 6 )Pro m oción de la co m pe te n c i a .( 7 )Conciencia Am b i e n t a l .( 8 )So l i d a ri d a d.( 9 )Organización de
Co n s u m i d o re s.( 1 0 )Ed u cación  del co n s u m i d o r.
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“La participación organizada del sector popular es el co razón del proceso co m u n i t a ri o”
EDGAR G.N E S M A N

Es t rategia de los  Co n s u m i d o re s
1 . Condiciones para ser un buen co n s u m i d o r.
2 . Pa r á m e t ros para ser un buen co n s u m i d o r.
3 . Re comendaciones espe c i a l e s.
4 . Cri te rios para ser un buen co n s u m i d o r.
5 . Pa rticipación ciudadana y organizaciones de co n s u m i d o re s.
6 . Ej e rcicios de re p a s o.

Los derechos del consumidor son fundament a l m e nte impo rt a ntes po rque pe rm i ten re l a c i o n e s
co m e rciales sanas.Pe ro sin la actitud protagonista del co n s u m i d o r,e s tos derechos serían letra muert a ,s i n
s e nt i d o, lo que significa ,que los co n s u m i d o res deben establecer una estrategia para  ejerce rlos co n
e fe ct i v i d a d.

1 . Condiciones para ser un buen co n s u m i d o r

Por ello,un consumidor es:

• Un agente eco n ó m i co impo rt a nte del merca d o, p u e s to que todas las actividades prod u ct i vas y
co m e rciales  se desarrollan en función suya ,lo que significa que no es un simple espe ctador del
m e rca d o.

• Un agente fundamental que por medio de sus decisiones racionales hace funcionar el sistema de
e conomía de merca d o. Sin co n s u m i d o res que adquieran los bienes y servicios no sería posible la
ex i s tencia de los demás agentes eco n ó m i co s.

Tema 4
E S T RATEGIA DE LO S

CO N S U M I D O R E S

LO PRIMERO QUE DEBEN TENER PRESENTE LO S
CONSUMIDORES ES SU VISION HUMANISTA , E L
R E CO N O C I M I E N TO DE SI MISMOS COMO PERSONAS QUE
S I E N T E N ,PIENSAN Y QUE TIENEN DERECHOS, DE MODO
QUE APRENDAN A REUNIRSE Y A DISCUTIR SUS ASUNTO S
CON SENTIDO DE PERTENENCIA Y SOLIDARIDAD.
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• Una persona con sent i m i e nto s, deseos y aspira c i o n e s, no una cifra o un número más de la ciencia
e co n ó m i ca .

• Una persona que no ocasiona pro b l e m a s,por el co nt ra ri o,exige ca l i d a d,re s pe to y buen trato.
• Un agente eco n ó m i co que genera ri q u eza y prod u ct i v i d a d.

Lo ante rior co n s t i t u ye la pri m e ra regla para que los co n s u m i d o res co n s t ru yan una autént i ca estrategia de
d e fensa efe ct i va de sus dere c h o s,y a partir de aquí establecer los principales parámetros para visualizar una
s e rie de aspe ctos que sin duda les pe rmitirá ser buenos co n s u m i d o re s.Veamos algunos de estos parámetro s :

El primer parámetro está relacionado con las diversas técnicas de co m p ra por parte del co n s u m i d o r, e l
segundo con la administración del pre s u p u e s to,y el te rce ro con la calidad de los prod u ctos y los serv i c i o s,
lo que sin duda,exigen un co m po rt a m i e nto decisivo y protagonista del co n s u m i d o r,si re a l m e nte quiere ser
un buen consumidor co s t a rri ce n s e.

2 . Pa r á m e t ros para ser buen co n s u m i d o r :

a T é c n i cas de Co m p ra
Lo pri m e ro que debe co n s i d e rar el consumidor es la dife rencia que ex i s te ent re una necesidad y un deseo,
p u e s to que muchas ve ces las personas enfre ntan situaciones deficitarias por hacer co m p ras que re a l m e nte
no eran nece s a ri a s.

¡ Pe ro!  ¿Cómo podemos establecer la dife rencia ent re deseo y nece s i d a d ?
Es muy fácil,sólo debemos co n s i d e rar la siguiente clasificación de las co m p ra s :

EXISTEN MUCHOS PRO D U C TOS CON LINDAS
P O RTA D A S ,P E RO RECORDEMOS QUE LO IMPORTA N T E
ES LA CALIDAD DE NUESTRA EDUCACIÓN Y DE
N U E S T RO ESFUERZO,POR ELLO,DEBEMOS CO LA B O RA R
CON NUESTROS PADRES AHORRANDO EL DINERO,
I N V I RT I É N D O LO EN OT RAS NECESIDADES.

C LA S I F I CAC I Ó N E X P L I CAC I Ó N

En esta categoría están todos aquellos prod u cto s
que de todas maneras deben co m p ra r,como po r
ejemplo los medica m e nto s.

En esta categoría  se incluyen todos aquellos bienes
y servicios que debemos co m p rar y co nt ratar para
s at i s f a cer nuestras necesidades element a l e s,co m o
a l i m e nto s,vest ido y servicios público s.En todo ca s o,
se pueden prog ra m a r,según los ingresos y las fe c h a s
de ésto s.

Co m p ras urg e n te s

Co m p ras nece s a r i a s
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¿ Qué otros aspe ctos debemos co n s i d e rar los co n s u m i d o res para tomar decisiones de co n s u m o
ra c i o n a l e s ?
Bu e n o,veamos las siguientes re co m e n d a c i o n e s :

• Actitud de consumo prev i s i b l e : Es impo rt a nte que las decisiones de consumo se ajusten no
s o l a m e nte al pre s u p u e s to familiar,sino también a la disposición de los bienes y serv i c i o s,por ejemplo:s i
se trata de una familia que todo el día está ausente y re g resa hasta avanzadas horas  de la noc h e,
co nviene re f l exionar si se amerita el servicio de te l evisión por ca b l e ;un segundo ejemplo es que si el
n ú m e ro de la familia es de cuat ro o menos miembros es pre fe rible un re f ri g e rador pe q u e ñ o.No olvide
que – a juicio de los ex pe rtos en este tema - el uso previsible que se le  dará al prod u cto debe
co rre s ponder a cada uno de nuestros re q u e ri m i e nto s.( De l g a d o : 1 9 9 6 : 5 2 )

• Búsqueda de info rm a c i ó n : La info rmación es un aspe cto esencial en el proceso de toma de
d e c i s i o n e s, por ello, un buen consumidor siempre se proc u rará la info rmación co m p l e t a ,p recisa y
confiable re s pe cto  a las ca ra cte r í s t i cas de los bienes y serv i c i o s,lo que significa :que todos tenemos la
obligación de revisar cuidadosamente las etiquetas y otras fuentes de info rm a c i ó n .

• Análisis co m p a rat i vo : Hemos dicho que el proceso de ape rt u ra co m e rcial ha pe rmitido la
co m e rcialización de bienes y servicios proce d e ntes de muchas partes del mundo,por tanto la ofe rta es
va ri a d a ,lo que obliga al consumidor hacer análisis co m p a rat i vos sobre las calidades y los pre c i o s,y po r
qué no hasta de la fo rma en que son tratados por los co m e rc i a nte s.So l a m e nte co m p a rando las dive r s a s
o pciones del mercado pod remos dete rminar lo que más nos co nv i e n e.

• I d e nt i f i car los be n e f i c i o s :No olvidemos que muchas ve ces la publicidad y hasta la insistencia del
co m e rc i a nte influyen nuestras decisiones de co m p ra ,por ello,si queremos ser buenos co n s u m i d o re s
d e bemos analizar con objetividad las ve ntajas reales de lo que co m p ra m o s.Por ejemplo: nadie duda de
la impo rtancia del mate rial didáct i co,pe ro si tenemos problemas pre s u p u e s t a rios y vemos que por más
i nte re s a nte que sea el te m a ,no es posible co m p ra rl o,e nto n ces lo mejor es decir NO.

• Co m p ras ant i c i p a d a s :En la medida de lo po s i b l e, s i e m p re es bueno anticipar algunas co m p ras y
a h o rrarse un dineri to,no olvidemos que por lo general en épocas espe c i a l e s,como el Día de la Ma d re,
Semana Sa nt a ,Nav i d a d,e tc,los co m e rc i a ntes suelen subir los pre c i o s,y una manera de co nt ra rrestar este
fenómeno es anticipar las co m p ra s.

C LA S I F I CAC I Ó N E X P L I CAC I Ó N

En esta categoría se incluyen todos aquellos
p rod u ctos y servicios que sólo se deben adquirir si
h ay suficientes re c u r s o s, como por ejemplo: l o s
a d o rn o s, s e rvicios de te l evisión por ca b l e, i n g e ri r
a l i m e ntos en re s t a u ra nte s,e tc.

Co m p ras suntuarias
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a Ad m i n i s t ración del pre s u p u e s to familiar

Muchas ve ces las personas se quedan sin dinero antes de que se cumpla la próxima fecha de pago,e s to po r
c u a nto no planifican  de manera adecuada sus  ingresos y gasto s,como co n s e c u e n c i a ,se tra d u ce la situación
en uno de los principales problemas eco n ó m i cos en los hog a res de nuestro país.

Si no se realiza  un pre s u p u e s to familiar,las  decisiones de consumo no serán ra c i o n a l e s,pues no guard a r í a n
relación con las condiciones propias de cada hog a r,por lo que la economía familiar marcha – como lo
a p u nta Delgado – como un barco sin ru m bo. ( De l g a d o : 1 9 9 6 : 5 5 )

Pa ra evitar estos problemas eco n ó m i co s,gastar según los ingresos y necesidades  de cada familia,y ev i t a r
gastar el dinero de manera irra c i o n a l ,co nviene que observe algunas reglas fundamentales que nos
pe rmitirán administrar co rre ct a m e nte el  pre s u p u e s to familiar.

Antes de co n ocer cada una de estas re g l a s,es impo rt a nte señalar que la administración del pre s u p u e s to
familiar implica un co n j u nto de funciones que debe ser re s petado y cumplido a ca b a l i d a d,de lo co nt ra rio el
p ro p ó s i to con este ejercicio se esfumaría por co m p l e to.

Veamos cada una de las reglas y sus funciones:
De acuerdo con la planificación del ahorro para elabo rar un pre s u p u e s to familiar es preciso seguir una seri e
de reglas o pasos  (De l g a d o :1 9 9 4 : 5 5 )

R E G LA F U N C I Ó N

Si g n i f i ca prever las acciones futuras para el log ro
de objet ivos y metas dete rm i n a d a s.

Si g n i f i ca distribuir y ord e n a r,f i n a n c i e ra ,humana y
t é c n i ca ,los recursos para que pueda cumplir co n
lo planifica d o.

Si g n i f i ca tomar las decisiones para que se re a l i ce n
las acciones planifica d a s

Si g n i f i ca ori e ntar a las personas para que lo
p l a n i f i cado no se desvirtúe ni pierda su espíritu y
o b j e t i vo.

Si g n i f i ca co m p a rar lo planificado con lo re a l i z a d o
p a ra dete rminar los niveles de log ro y co rregir el
curso de acción en caso de desviaciones.

P LA N I F I CAC I Ó N

O RG A N I ZAC I Ó N

D I R E CCIÒN/ EJECUCIÓN

S U PE RV I S I Ó N

EVA LUAC I Ó N



Pe ro,¿ Lo ante rior significa pre s u p u e s to familiar?  

Buena pre g u nt a , la respuesta es no, dado que lo ante rior significa administrar el ingreso familiar, pe ro
p resupuestar significa ex p resar numéri ca m e nte un resultado espe ra d o, es decir, s i g n i f i ca cuant i f i car la
relación que debe existir ent re las metas por alcanzar y los medios dispo n i b l e s. No se olvide que un
p re s u p u e s to indica ent ra d a s,s a l i d a s,d i fe rencias favo rables y desfavo ra b l e s,todo ello,re fe rido en un marco
te m po ral (pe ri odo del tiempo) y co n ceptual (co n ce p tos que prod u cen los mov i m i e ntos) (De l g a d o : 1 9 9 6 : 5 6 )

Ento n ce s,¿ Qué cri te rios se necesitan para hacer un pre s u p u e s to ?

Los siguiente s,ponga mucha ate n c i ó n :

• Lo pri m e ro es hacer una relación de todas las cosas que tienen que pagar o co m p rar dura nte el mes,
como por ejemplo: a l i m e ntos (canasta básica de bienes esenciales), a l q u i l e r, pago de re c i bos po r
s e rvicios públicos (agua,l u z ,te l é fo n o,ce l u l a r,I nte rn e t,ca b l e,e tc. )

• Lo segundo es consignar también aquellos gastos ocasionales que por lo general suelen re a l i z a r s e
( i m p rev i s tos) 

• Una vez ident i f i cados los principales ru b ros es impo rt a nte co l oca rlos en fo rma de co l u m n a ,y a la par de
cada uno de ellos po n e rles el precio ( o el co s to eco n ó m i co )co rre s po n d i e nte al que pagó el mes pasado,
d e be sumarlos y obtener el to t a l .

• El cuarto paso co n s i s te en hacer una relación de todos los ingresos disponibles de la familia ( sueldos,
re nt a s,o t ros ingresos dispo n i b l e s,e tc) los cuales debe también sumar y obtener el to t a l .

• El quinto paso co n s i s te en hacer la co m p a ración ent re gastos e ingre s o s.

a Calidad de los bienes y serv i c i o s

Sin duda alguna, la calidad de los bienes y servicios está en función no solamente de los gustos del
co n s u m i d o r,sino también de la satisfacción de los deseos y de las necesidades de aquellos.

Como se ha adve rtido con ante ri o ri d a d,el mercado está sat u rado de bienes y servicios proce d e ntes de
va rios países del mundo,por lo que las calidades y los precios  varían según sus ca ra cte r í s t i cas y funciones,
sin olvidar,c l a ro,que también deben estar de co n fo rmidad con las exigencias de los co n s u m i d o re s.
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Es to último es sumamente impo rt a nte,se mencionó  ante s,si la producción de los bienes y servicios está en
función de los co n s u m i d o re s,e nto n ces la calidad de los mismos  debe ser un re fe re nte de exigencia po r
p a rte de los propios co n s u m i d o re s,en otras palabra s,el nivel de calidad de los prod u ctos y servicios en el
m e rcado depende de lo que exijan  los co n s u m i d o re s.( De l g a d o : 1 9 9 6 : 5 8 )

El proceso de educación del consumidor en las escuelas y colegios de Costa Ri ca debe enfatizar este punto
de la exigencia del co n s u m i d o r, p u e s to que si un consumidor es pasivo y co n fo rm i s t a ,e nto n ces lejos de
p ro m over la calidad y la exce l e n c i a ,p ro m overá la ineficiencia,es decir,p rod u ctos y servicios de mala ca l i d a d.

Re co rdar que la calidad de los bienes y servicios es una condición que se ex p resa en las ca ra cte r í s t i cas física s,
n u t ri t i vas y funcionales  de los mismos,pe ro es un proceso cualitat i vo que se manifiesta ante s, d u ra nte y
después del acto de co n s u m o, de manera que los co n s u m i d o res están llamados a ejercer un pape l
p rotagonista en sus relaciones de co m p ra ,pues hasta el trato de los co m e rc i a ntes está co ntemplado en los
p a r á m e t ros de la ca l i d a d.

Ento n ce s,no solamente basta con ver pre c i o s,¿ También influye la calidad y el trato ?

Co rre cto.Aún cuando precios bajos no son sinónimo de prod u ctos de mala ca l i d a d,es bueno saber que los
p rod u ctos respaldados por marcas serias y re co n ocidas tendrán un precio mayo r, dado que ofre ce n
m ayo res ve ntajas que,desde luego,d e be ave riguar el co n s u m i d o r.

Por otra parte, muchos co m e rc i a ntes co m e ten el error de creer que le están haciendo un favor al
co n s u m i d o r, y re c u rren al maltrato, pe ro en re a l i d a d, si bien cumplen una labor soc i a l ,también debe n
f u n d a m e ntar su actividad eco n ó m i ca dent ro de un marco de re s pe to personal y del dere c h o,pues son la
c l ave del éxito,dado que siempre tendrán la visita pe rm a n e nte de los co n s u m i d o re s.

4¿Y CUÁLES SON LOS BENEFICIOS QUE TENEMOS LOS CONSUMIDORES CON LA CA L I D A D ?

• Todos aquellos bienes y servicios que se respaldan en los estándares inte rnacionales de la ca l i d a d,
tendrán mayor pre fe rencia en los gustos del co n s u m i d o r.

• Los prod u ctos y servicios respaldados por la ca l i d a d, nos darán mayo res beneficios y ve ntajas en
t é rminos de la gara ntía y la seguri d a d.

• Si partimos de los dos puntos ante ri o re s,e nto n ces podemos concluir que la calidad te rmina por co s t a r
m e n o s,pues lo beneficios que dan los bienes y servicios son mayo re s.
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3 . R e comendaciones espe c i a l e s

Como parte de las re comendaciones especiales para la definición de una autént i ca estrategia del
co n s u m i d o r, en su co m po rt a m i e nto dent ro del merca d o, pueden citarse una serie de aspe cto s
f u n d a m e ntales que,desde la pe r s pe ct i va individual y co l e ct i va , f avo re cerán la consolidación de dicho
p roceso cualitat i vo.

Pa ra empez a r,la estrategia del consumidor debe guiarse por cuat ro principios básicos (De l g a d o : 1 9 9 6 : 6 9 )
que son:

• Los De rechos del Co n s u m i d o r,co n s a g rados en el Artículo 32 de la Ley de Pro m oción de la Co m pe te n c i a
y De fensa Efe ct i va del Co n s u m i d o r,no tendrían mayor impo rtancia si no ex i s t i e ra fo rma de hace rl o s
va l e r,por ello,en nuestro país ex i s ten mecanismos administrat i vos y judiciales que cumplen esa función.

• La prevención es la pri m e ra condición para hacer valer nuestros derechos como co n s u m i d o re s,es decir,
tenemos que evitar dent ro de lo posible cualquier situación incómoda que nos afe cte en nuestra s
relaciones de co m p ra ,en otras palabras no tenemos que espe rar que los derechos sean violados para
re a c c i o n a r.

• Cada consumidor tiene una misión que cumplir para hacer valer sus dere c h o s,p a ra este efe cto el estado
le gara ntiza el acceso a mecanismos efe ct i vos y ágiles de tutela administrat i vo y judicial.

• Por último,d e bemos re co n ocer que la autod e fensa es la mejor manera que tienen los co n s u m i d o re s
co s t a rri censes para hacer efe ct i va la defensa de sus dere c h o s.

Una vez  que hemos co n ocido los  principios básicos para diseñar una autént i ca estrategia de pro tección al
co n s u m i d o r, co nviene elucidar las siguientes cuat ro re co m e n d a c i o n e s, con la finalidad de que los
co n s u m i d o res asuman un co m po rt a m i e nto decisivo en sus relaciones de co m p ra de bienes y serv i c i o s,co n
pleno co n oc i m i e nto de sus dere c h o s.

• Es impo rt a nte que utilice de la mejor manera la ley de la ofe rta y la demanda,p a ra ident i f i car las mejore s
o pciones de consumo tanto en  el precio de los bienes y servicios como en la calidad de los mismos.

• Según la part i c u l a ridad y el trato recibido por parte del co m e rc i a nte,el consumidor re s ponsable sabrá
estimular al buen co m e rc i a nte y castigar al malo.Esta actitud del consumidor hace que el co m e rc i a nte
se inte rese más por la sana co m pe tencia y por las buenas práct i cas y usos merca nt i l e s.

• La organización del consumidor es de gran impo rtancia para fo rt a l e cer en la sociedad civil el re s pe to de
los derechos del co n s u m i d o r.

• Si e m p re y en todo momento,los co n s u m i d o res deben reclamar el re s pe to a sus dere c h o s,de modo que
la pri m e ra vía es ante el mismo co m e rc i a nte, si no se tiene éxito es imprescindible acudir a las vías
co rre s po n d i e nte s,a d m i n i s t rat i va y/o judicial.
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Pa ra nadie es un secre to que desde la pe r s pe ct i va del consumo la principal pre ocupación de los
co s t a rri censes está ínt i m a m e nte asociada con el co s to de vida,en virtud de que la situación eco n ó m i ca del
país siempre tendrá re pe rcusiones en las decisiones de los co n s u m i d o re s,ya sea en tiempos de  bonanza o
en tiempos difíciles.

Pe ro indepe n d i e nte m e nte de las circ u n s t a n c i a s, los co n s u m i d o res tienen la enorme re s ponsabilidad de
p l a n i f i car sus gastos con el pro p ó s i to de hacer rendir sus ingre s o s,e s pe c i a l m e nte si la situación eco n ó m i ca
del país evidencia momentos de profundas limitaciones para los pre s u p u e s tos familiare s.

Desde ese punto de vista es fundamental el desarrollo de una nueva cultura de co n s u m o,que pe rmita a la
s ociedad co s t a rri cense la implementación de una serie de instru m e ntos cualitat i vos que proc u re n
a m o rtiguar el impacto negat i vo del alto co s to de la vida.

Pa ra implementar esos instru m e ntos cualitat i vo s, es preciso abo rdar la pro b l e m á t i ca que dete rm i n a
a ct u a l m e nte la práct i ca de consumo en muchos de los hog a re s,y que lejos de significar un proceso de
s atisfacción de nece s i d a d e s,se co nv i e rte más bien en un elemento sustancial que eleva el co s to de vida,y
co n s e c u e nte m e nte impide rendir los ingresos familiare s,con la circunstancia agrava nte de que muchas
ve ces tratamos de re s ponsabilizar a otros por los problemas que nosotros mismos provoca m o s,en térm i n o s
de ahorro y gasto s.

Lo pri m e ro que debemos co n s i d e ra r,es que así como los recursos eco n ó m i cos del Estado son limitados y
d e ben estar dirigidos a aquellas áreas estrat é g i cas y pri o ri t a ri a s,lo son también los recursos familiare s,po r
e l l o,atender con seriedad la situación eco n ó m i ca del país,y de nuestros hog a re s,a d q u i e re una co n n o t a c i ó n
é t i ca que nos obliga,m o ral y mate ri a l m e nte,a ejercer estri ctos co nt roles en los pre s u p u e s tos familiare s,
e s pe c i a l m e nte en aquellos hog a res donde las limitaciones financieras sean mayo re s.

Por otra parte,es nece s a rio que vo l vamos a la relación ingre s o - e g re s o,con la finalidad ex p resa de ident i f i ca r
la brecha deficitaria (si ex i s t i e ra) y emplear,a partir de esa info rmación cri te rios racionales de consumo que
nos pe rmitan equilibrar nuestros pre s u p u e s to s, y gara nt i z a rnos de igual manera la satisfacción de las
n e cesidades mate riales básica s.

Un te rcer aspe cto está relacionado con el consumo ra c i o n a l ,o en otras palabra s, con  la fo rma en que en
s ociedad se afro nta la situación eco n ó m i ca del país, y que sin duda alguna implica las relaciones de

N U E S T RO DEBER COMO CO N S U M I D O R E S
P ROTAG O N I S TAS IMPLICA TAMBIEN SER
CUIODADOSOS CON NUESTRO DINERO NO
S O LO CO M P RANDO A MEJORES PRECIOS SINO
LO QUE REALMENTE NECESITA M O S .



co n s u m o,es decir,la manera de cómo nos co m po rtamos dent ro del proceso eco n ó m i co.Es to significa que
si los co n s u m i d o res aceptamos la idea de que, i n d e pe n d i e nte m e nte de la situación eco n ó m i ca del país,
ningún momento es indicado para el despilfarro y el derroc h e,no solamente estaremos co nt ra rrestando el
i m p a cto del co s to de vida en cada uno de los hog a re s,sino que además se estará,por un lado,p ro te g i e n d o
los ingresos familiare s,y con ello la seguridad de sus miembro s,y por otro co nt ri b u yendo con la estabilidad
e co n ó m i ca del país.

Cu á ntas ve ces nos enco nt ramos plat i cando por largo rato, m i e nt ras las luce s, el te l evisor y la ra d i o
pe rm a n e cen encendidas al mismo tiempo ;c u á ntas ve ces necesitamos algo del re f ri g e ra d o r,lo abrimos y lo
dejamos así por tiempo pro l o n g a d o, c u á ntas ve ces nos cepillamos los dientes y mient ras nos
co ntemplamos en el espejo el agua se despe rd i c i a ;c u á ntas ve ces nos abusamos con las llamadas
te l e f ó n i cas en temas de poca re l eva n c i a ;c u á ntas ve ces nos dormimos y amanecemos con la radio o la
te l evisión ence n d i d a s ;c u á ntas ve ces vamos al supe rm e rcado y llenamos la canasta con bienes innece s a ri o s ;
c u á ntas ve ces co m p ramos todo aquello que nos ofre cen en la puerta de la ca s a ;en fin cuántas ve ces somos
lo suficiente m e nte irracionales en nuestras propias relaciones de co n s u m o, y por lo tanto re s po n s a b l e s
d i re ctos del co s to de vida.

Cualquier familia que utilice cri te rios racionales de consumo estará en capacidad de equilibrar y rendir sus
i n g re s o s,d i s m i n u yendo con ello los inco nve n i e ntes del co s to de vida,en la medida en que las familias sean
conmedidas en sus relaciones de consumo y el uso de los servicios público s,estará fo m e ntando una nueva
c u l t u ra de consumo que pe rmita mejorar sus condiciones soc i oe co n ó m i ca s.

Sin embarg o,el cambio no se log ra de manera mágica ,pues es un proceso que se co n s t ru ye soc i a l m e nte,
atendiendo cuat ro aspe ctos o cri te rios generales  que lo dete rminan  en todas sus condiciones y
po s i b i l i d a d e s.

4 . Cri te rios para ser un buen co n s u m i d o r

a Cri te rio de ra c i o n a l i d a d

El consumo racional refleja más que un co n ce p to, re p re s e nta el bagaje educat i vo del
consumidor dent ro del proceso eco n ó m i co mediante el cual se evidencia la ca p a c i d a d
humana para analizar e investigar antes de co m p ra r, pues co n oce las reglas del
m e rcado y las utiliza para su propio bienestar,s a cando el mayor provecho po s i b l e,
g racias a la actitud crítica  asumida y a la capacidad negoc i a d o ra fre nte al
co m e rc i a nte, a d e m á s, refleja la pre ocupación de las personas para  co n s u m i r
p rod u ctos sanos y nutri t i vos que no solamente benefician su salud inte g ra l ,sino también las
condiciones ambientales del país.
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a Cri te rio de Ah o rro

Ah o rrar no es solamente re tener un po rce ntaje del ingreso mensual,lo es también no
excediéndose en los gasto s, en no gastar más de lo que re c i be, y atender las
n e cesidades pri o ri t a ri a s.Aún más,i m p l i ca ser co n s e c u e ntes con la realidad y con las
posibilidades eco n ó m i ca s,por ejemplo: Es re a l m e nte nece s a rio el uso del ce l u l a r,d e l
s i s tema de te l evisión por ca b l e, del tra n s po rte pri vado de estudiante s, del serv i c i o
d o m é s t i co,e tc. ,po s i b l e m e nte lo sea,pe ro es posible pagarlo? Todos estos aspe cto s
son fundamentales para dete rminar la capacidad de ahorro del co n s u m i d o r.

a Cri te rio de Pre s u p u e s to

La causa pri m o rdial  del desequilibrio eco n ó m i co familiar no se encuent ra en el nive l
de ingre s o s,sino más bien en la ausencia de un ve rd a d e ro pre s u p u e s to familiar.E n
cada hogar es imprescindible que se co n s t ru ya uno  para dete rminar la relación que
ex i s te ent re los ingresos y los gasto s, p a ra disponer del ahorro y  para cubrir sin
dificultades los gasto s.

Del pre s u p u e s to familiar depende en gran medida el uso racional de los recursos financiero s,y  la fo rma de
atender  todas y cada una de las necesidades básica s, p a ra lo cual es imprescindible tener clara m e nte
i d e nt i f i cado el ingreso mensual,y a partir  de ahí definir el nivel de gastos en alimentación (Canasta básica ) ,
s e rv i c i o s,re c re a c i ó n ,e d u ca c i ó n ,ve s t u a ri o,v i v i e n d a ,así como el po rce ntaje del ahorro para los imprev i s to s.

Teniendo claridad ace rca de los ingre s o s,es pe rfe ct a m e nte posible racionalizar los gasto s,y de este mod o
atender con la debida seriedad y re s ponsabilidad el impacto del co s to de vida,pues la práct i ca de co n s u m o
se suste ntará en las posibilidades reales de pago sin alte raciones del total de ingre s o s.

a Cri te rio de planifica c i ó n

Por planificación del gasto se entiende la asignación  opo rtuna de los re c u r s o s
e co n ó m i cos  para la satisfacción de las necesidades básicas de la familia.El proce d i m i e nto
i m p l i ca dete rminaciones a co rto,mediano y largo plazo,como la co m p ra de los alimento s,
la co m p ra de un auto y el financiamiento de una ca rre ra unive r s i t a ri a ,re s pe ct i va m e nte.

La impo rtancia de la planificación estriba en la posibilidad que tiene el consumidor para establecer el ord e n
y las pri o ridades del gasto,según la capacidad de pago,en estri cto apego al pre s u p u e s to familiar.

En sentido co nt ra ri o,el consumidor emplea una práct i ca de consumo inadecuada que debe ser supe ra d a
por elementos y cri te rios absolutamente ra c i o n a l e s,pues de eso depende que enfre nte con buen suceso las
condiciones eco n ó m i ca s.
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Pe ro la condición soc i oe co n ó m i ca de los hog a res se log ra única m e nte con base en el ahorro,pues en la
medida en que los co n s u m i d o res establezcan pri o ridades de co n s u m o,de co n fo rmidad con sus ingre s o s,
se limiten a sat i s f a cer las necesidades básica s,y dispongan de un po rce ntaje de los ingresos en ahorro,pod r á
de manera efe ct i va rendir sus ingre s o s,y para esto,el Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio sugiere
una serie de consejos espe c í f i cos ve rd a d e ra m e nte práct i cos que ori e ntan para este pro p ó s i to, ve a m o s
algunos ejemplos que hemos clasificado por áreas te m á t i ca s, tales co m o :s a l u d, a l i m e nt a c i ó n ,v i v i e n d a ,
s e rvicios públicos y re c re a c i ó n .

Por sencillas que puedan pare cer los siguientes consejos práct i co s, en realidad  son impo rt a nte s
re comendaciones que ayudan gra n d e m e nte a disminuir el consumo irracional de recursos y el impacto
n e g at i vo que esta situación causa en el pre s u p u e s to familiar.Eso si,e s te ahorro sólo es posible si cada uno
de nosotros es co n s c i e nte y participa en la campaña por un mejor uso de los recursos eco n ó m i co s.

5 . Pa rticipación ciudadana y organizaciones de co n s u m i d o re s

Pa ra que en el mercado se prod u zca el anhelado equilibrio en las relaciones de co m p ra d o res y ve n d e d o re s,
es nece s a rio que los co n s u m i d o res se co n s t i t u yan en una ve rd a d e ra fuerza y cuenten con inte rl oc u to re s
válidos que hagan re s petar sus derechos e inte re s e s.

Act u a l m e nte, se co m p a rte la idea ace rca de la necesidad de que el país cuente con organizaciones de
co n s u m i d o re s, con la finalidad de que los co n s u m i d o res puedan pro teger sus legítimos inte reses y
d e fenderse co l e ct i va m e nte y solidari a m e nte de todas aquellas práct i cas ilícitas o abusivas de los
co m e rc i a nte s.

En los inicios de la década del 60 del siglo XX se habían fo rmado organizaciones de co n s u m i d o res en
Ho l a n d a ,Au s t ra l i a ,I n g l ate rra y Bélgica ,las que unidas a las asociaciones ex i s te ntes en los Estados Unidos de
Am é ri ca ,fo rm a ron la Organización Inte rnacional de Uniones de Co n s u m i d o res (IOCU),h oy denominada

Consumers Inte rn ational (CI),la cual cuenta con más de 190 organizaciones afiliadas en todo el mundo.

A pesar de  que el mov i m i e nto de co n s u m i d o res organizados  para defender sus derechos e inte reses es
más re c i e nte en Am é ri ca Lat i n a ,h oy casi todos  los países cuentan con organizaciones de co n s u m i d o res que
vienen trabajando en mayor o menor medida,pe ro co n s t ru yendo una presencia sólida y con gran futuro.
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Como función pública ,en Costa Ri ca el Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio (MEIC),p ro m u eve las
o rganizaciones de co n s u m i d o res como el mejor mecanismo para hacer valer los derechos del co n s u m i d o r,
p u e s to que se suste nta en el cri te rio de que la unión de todos los co n s u m i d o res es el camino co rre cto para
p revenir y solucionar los problemas que surgen en las relaciones de co m p ra y ve nta de bienes y serv i c i o s.

Sin duda,las organizaciones  de co n s u m i d o res son un impo rt a nte medio para log rar mejores opciones de
calidad y precio en las co m p ra s,por ello,la principal tarea del MEIC es ori e ntar y asesorar al consumidor para
que junto con sus ve c i n o s, co m p a ñ e ros de trabajo y asociaciones loca l e s, se inte g ren en estas
o rg a n i z a c i o n e s.

Pe ro,¿Cómo podemos definir una organización de co n s u m i d o re s ?

Las organizaciones de co n s u m i d o res son asociaciones libre s, s o be ra n a s, i nte g radas por vecinos  o
co n s u m i d o res para la defensa de sus dere c h o s. Se co n s t i t u ye ron por decisión  vo l u nt a ri a , y
d e m oc r á t i ca m e nte.

¿ Qué tipo de beneficios tienen los co n s u m i d o res al fo rmar una organización de esta nat u ra l ez a ?

Los siguiente s :

• Facilitan la defensa de los derechos de los co n s u m i d o re s.

• Co nt ri b u yen a la pro tección del co n s u m i d o r.

• Pro m u even la vigilancia de pre c i o s,pesas y medidas de los prod u cto s.

• Pe rm i te captar en fo rma opo rtuna quejas y denuncias co l e ct i va s, canalizándolas hacia una pro nt a
s o l u c i ó n .

• Poseen el apoyo,asesoría y capacitación del Mi n i s te rio de Economía Industria y Co m e rcio (MEIC)

• Pa rticipan en todas las actividades de ori e ntación y educación de los co n s u m i d o re s,p a ra co n fo rmar una
n u eva cultura de co n s u m o.

S O LO EN EQUIPO Y CON ESPIRITU
SOLIDARIO LOS CO N S U M I D O R E S
PODREMOS DEFENDER DE MANERA
E F E C T I VA NUESTROS DERECHOS.



¿ Cuáles son los cri te rios básicos que justifican la constitución de las organizaciones de co n s u m i d o re s ?

De acuerdo con el autor Jaime Delgado (De l g a d o :1996:71) podemos mencionar los siguientes cri te ri o s :

6 . Ej e rcicio de Repaso

I n s t r u c c i o n e s :
( 1 ) En la lista de As eve raciones que apare ce abajo,busque la que descri be cada térm i n o.
( 2 ) Es c ri b a ,en el espacio prov i s to en la Columna de T é rm i n o s,el número que co rre s ponde a la aseve ra c i ó n .
( 3 ) Co teje sus co nte s t a c i o n e s, si ha fallado en alguna, v u e l va a estudiar la sección donde ha tenido la

dificultad y re examine de nuevo.

a CO LUMNA DE T E R M I N O S

(   ) Visión humana del co n s u m i d o r
(   ) Ne ce s i d a d e s

7 7

C R I T E R I O E X P L I CAC I Ó N

En la medida que los co n s u m i d o res se co nv i e rt a n
en una demanda organizada podrán hacer más
viable la defensa de sus inte re s e s, pues de esa
m a n e ra su fuerza en el mercado será capaz de
e q u i l i b rarse con la fuerza de la ofe rt a .

Las organizaciones de co n s u m i d o res son una
ex p resión de madurez ciudadana y son
a m p l i a m e nte po s i t i vas para que un sistema de
e conomía de mercado funcione.

Sin organizaciones de co n s u m i d o res no se tiene
cómo influir decisiva m e nte en el merca d o, po r
eso es impo rt a nte que sean fo m e ntadas y
a poya d a s.

Los co n s u m i d o res unidos tendrán más fuerz a
que cada uno individualmente ;tendrán también
más capacidad para re c l a m a r, d e fe n d e r s e,ex i g i r
d e re c h o s,e tc.

Su finalidad es la pro tección de los co n s u m i d o re s.
Su re p re s e ntación se limita a sus asociados y a las
personas que hayan oto rgado poder en su favo r
y pueden inte rponer a nombre de ellos
denuncias y reclamos ante las auto ri d a d e s
co m pe te nte s. Así como co a dy u var ante la
Comisión Nacional del Consumidor (CNC)y los
t ribunales de justicia en casos pre s e ntados po r
los co n s u m i d o re s.

Demanda Org a n i z a d a

Ma d u rez Ci u d a d a n a

Capacidad de Inf luencia

Fu e rza Soc i a l

Re p resentación de Inte re s e s

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i oD I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



(   ) De s e o s
(   ) Co m p ras urg e nte s
(   ) Co m p ras nece s a ri a s
(   ) Nu eva cultura de co n s u m o
(   ) Pre s u p u e s to familiar
(   ) Buen co n s u m i d o r
(   ) O rganización de co n s u m i d o re s
(   ) Ca l i d a d.
(   ) Co m p ras sunt u a ri a s
(   ) Consumo prev i s i b l e
(   ) Análisis co m p a rat i vo
(   ) Pre s u p u e s to familiar
(   ) Cri te rio de planifica c i ó n

a CO LUMNA DE ASEV E RAC I O N E S

1 . Todos aquellos bienes y servicios que debemos co m p rar y co nt ratar para sat i s f a cer nuestra s
n e cesidades element a l e s,como alimento s,vestido y servicios público s.

2 . Asignación opo rtuna de los recursos eco n ó m i cos  para la satisfacción de las necesidades básicas de la
f a m i l i a .

3 . Co n s i d e ración del consumidor como persona humana,con sent i m i e ntos y aspira c i o n e s.
4 . Decisiones de consumo que de manera  previsible se ajusten al pre s u p u e s to familiar.
5 . Bienes y servicios que los seres humanos precisan para sobrev i v i r.
6 . Capacidad de los co n s u m i d o res para analizar las distintas opciones del merca d o.
7 . Bienes y servicios que no son imprescindibles pe ro que hacen la vida place nte ra .
8 . Relación de ingresos y egresos del núcleo familiar.
9 . Prod u ctos que de todas maneras  deben co m p ra r s e,como por ejemplo los medica m e nto s.
1 0 .Bienes y servicios que solamente se pueden  adquirir cuando el pre s u p u e s to familiar lo pe rm i t a .
1 1 .Gru pos de individuos que se asocian ent re sí para pro teger sus derechos e inte re s e s.
1 2 .Persona que hace uso de los cri te rios racionales de co n s u m o.
1 3 .Bienes y servicios confiables y seguro s.
1 4 .Actitud protagonista de la persona en sus relaciones de co n s u m o.
1 5 .Pl a n i f i cación de los gastos por orden de pri o ri d a d.
1 6 .Co m po rt a m i e nto racional en las relaciones de co n s u m o.

Co teje sus re s p u e s t a s :( 1 )Co m p ras nece s a ri a s.( 2 )Cri te rio de planifica c i ó n .(3) Visión humana del co n s u m i d o r.( 4 )Consumo prev i s i b l e.
( 5 ) Ne ce s i d a d e s. ( 6 ) Análisis co m p a ra t i vo. ( 7 ) De s e o s. ( 8 ) Pre s u p u e s to familiar. ( 9 ) Co m p ras urg e n te s. ( 1 0 ) Co m p ras suntuari a s.
( 1 1 )Organizaciones de co n s u m i d o re s.( 1 2 )Buen co n s u m i d o r.( 1 3 )Ca l i d a d.( 1 4 )Pa rticipación del co n s u m i d o r.( 1 5 )Pre s u p u e s to familiar.
( 1 6 )Nu eva cultura de co n s u m o.
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“Muchos ve n d e d o res le temen o re h u yen al re c l a m o,sin embargo hay que co m p render que éste debe ser visto por el proveedor co m o
una opo rtunidad para mejorar su prod u cto o servicio y por tanto ser cada vez más  eficiente y co m pe t i t i vo”

JAIME DELGADO ZEGARRA

Instancias de Reclamo
1 . Comisión Nacional del Co n s u m i d o r.
2 . Au to ridad Re g u l a d o ra de los Se rvicios Público s.
3 . De fensoría de los Habitante s.
4 . Co nt ralorías de Se rv i c i o.
5 . Tribunales de Ju s t i c i a .

En este apartado trat a remos el tema sobre las diversas instancias públicas que en  Costa Ri ca atienden y
re s u e l ven los reclamos de los co n s u m i d o res y usuari o s.I n i c i a remos el capítulo con la Comisión Nacional del
Co n s u m i d o r, s e g u i d a m e nte con la Au to ridad Re g u l a d o ra de los Se rvicios Público s, la De fensoría de los
H a b i t a nte s,y finalmente con el Poder Ju d i c i a l .

1 . COMISION NACIONAL DEL CONSUMIDOR (CNC)

Cómo ya se mencionó la Comisión Nacional del Consumidor (CNC) es un órgano de máxima
d e s co n ce nt ra c i ó n ,a d s c rita al Mi n i s te rio de Economía Industria y Co m e rc i o,y que actuando como una espe c i e
de tribunal administrat i vo vela por el cumplimiento de los derechos del consumidor y las obligaciones del
co m e rc i a nte, co ntemplados en la Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va del Co n s u m i d o r.

¿Cómo está inte g rada la CNC?

La CNC está inte g rada por tres miembros pro p i e t a rios y tres suplente s.Son nombrados por el Mi n i s t ro de
Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rc i o,y deben ser personas con título de abogado y de re co n ocida ex pe ri e n c i a
en la mate ri a .El pe r í odo para el cual son nombrados es de cuat ro años,y pueden ser re e l e g i d o s.

Tema 5
I N S TA N C I A S
DE RECLA M O
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¿ Cuáles son las po testades de la CNC?

La CNC se ocupa de aquellas infracciones que violan los derechos del co n s u m i d o r,analizados en el apart a d o
te rce ro de esta guía didáct i ca .También sanciona los actos de co m pe tencia desleal que visiblemente han
p rovocado daños al co n s u m i d o r;de igual manera ,y de acuerdo con la gravedad de los hechos,puede to m a r
medidas ca u te l a re s, congelando o decomisando los prod u cto s ;puede ordenar la devolución de dinero s
pagados por el co n s u m i d o r,e s t a b l e ce plazos para las re s pe ct i vas re p a raciones o sustituciones de los bienes
y,según proce d a ,t raslada al co n oc i m i e nto de la jurisdicción ord i n a ria las práct i cas que co n f i g u ren los delito s
perjudiciales para el co n s u m i d o r.

¿ La CNC atiende y re s u e l ve todos los casos que pre s e nten los co n s u m i d o re s ?

Las po testades de la CNC están indicadas por ley,de modo que aquellos asuntos que no estén co nte m p l a d o s
o señalados como po testades suyas no los puede re s o l ve r,como por ejemplo los siguientes ca s o s :

• Daños y perjuicios (Vía Ju d i c i a l )
• Se rvicios pro fesionales ( Colegios de Pro fesionales re s pe ct i vo s )
• Re nta o alquiler ( Vía Ju d i c i a l )
• Cláusulas abusivas ( Vía Ju d i c i a l )
• Se rvicios Públicos ( ARESEP)

¿ Cuál es el proce d i m i e nto para pre s e ntar denuncias ante la CNC?

Una vez que los co n s u m i d o res han pre s e ntado la relación de hechos,con las re s pe ct i vas pruebas – escri t a s
y/o testimoniales – se procede de la siguiente manera :

¿ Se re q u i e re la presencia de un abog a d o,o de su aute nt i ca c i ó n ?

Las denuncias no  están sujetas a fo rmalidades ni se re q u i e re aute nt i cación de la firma del denunciante.
Pueden plantearse pe r s o n a l m e nte ante la CNC por memori a l , te l e g rama u otro medio de co m u n i ca c i ó n
e s c ri t a .Ad e m á s, la Pl at a fo rma de Apoyo al Consumidor (PACO) cuenta con un módulo de atención al
p ú b l i co que presta el servicio de recibir y leva ntar el escri to de denuncia al usuari o.
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Audiencia co n c i l i ato ri a :
Antes del proce d i m i e nto fo rmal – en ca s o s
p at rimoniales -  se co nvoca a una conciliación a las
p a rtes en co n f l i cto. El funcionario enca rg a d o
p roc u ra facilitar la co m u n i cación ent re las parte s
p a ra que éstas  pro pongan un arreglo sat i s f a cto ri o
p a ra ambo s. De co n c retarse este arre g l o, se firm a
el  acta co rre s po n d i e nte – que tiene la misma
e f i cacia de la resolución de la CNC - .

Proce d i m i e nto :
Si no se log ra un acuerdo en el  proce s o
co n c i l i ato ri o, e nto n ces de manera fo rmal el
consumidor pre s e nta su queja ante la CNC, p rev i a
i n s t rucción de la Unidad de T é c n i ca de Apoyo (UTA )



¿ Cuál es el plazo para pre s e ntar reclamos ante la CNC?

Cuando sea por gara nt í a s,d e nt ro de los plazos co n ce d i d o s,re co rdemos que el plazo mínimo legal es de 30
días hábiles y que el co m e rc i a nte puede extender un plazo mayo r, si así lo desea.Por otros asunto s,d o s
meses desde el aca e c i m i e nto de la falta o desde que se co n oció el hecho (como por ejemplo
i n c u m p l i m i e nto de co nt rato )

¿ Qué otros mecanismos tiene el Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio para la atención del
co n s u m i d o r ?

El Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio (MEIC) cuenta con una oficina denominada Di rección de Apoyo
al Consumidor (DAC) que tiene a su ca rgo el pro poner y ejecutar po l í t i cas y acciones nece s a rias para la tutela de
los inte reses legítimos y la defensa efe ct i va de los derechos del co n s u m i d o r,co ntemplados en la Ley No.7 4 7 2 .

Esta Di rección cuenta con una Pl at a fo rma de Apoyo al Consumidor ( PACO )la cual tiene a su ca rgo dive r s a s
a ctividades de divulgación,las cuales se ven co m p l e m e ntadas con mecanismos y estrategias destinadas a
e j e rcer un rol mediador,en aquellas situaciones en las  cuales co n s u m i d o res  y co m e rc i a ntes se ven inmersos
en algún co n f l i cto de inte re s e s.

En relación con este tema es impo rt a nte mencionar que PACOc u e nta con va rias vías de acceso como lo son
la línea 800-CONSUMO (266-78-66), el fax (256-80-69),el co rreo co nve n c i o n a l ,a p a rtado postal 10216-1000,
el co rreo consumo (co n s u m o @ co n s u m o. g o.cr) y el Módulo de Atención al Público (MAP)

En el MAP se destacan pro fesionales ent renados para asesorar al público, así como negoc i a r
te l e f ó n i ca m e nte con el co m e rc i a nte y eve nt u a l m e nte,l og rar un arreglo al problema del co n s u m i d o r.En el
s u p u e s to de que el arreglo no se log re por la vía de la negoc i a c i ó n ,se pasa a una etapa co n c i l i ato ria en la
que funcionarios debidamente ce rt i f i cados dirigirán la audiencia en calidad de facilitadores ent re el
consumidor y el co m e rc i a nte,en aplicación de la Ley de Resolución Al te rna de Co n f l i ctos y Pro m oción de la
Paz Social (RAC ) .Estas posibilidades se dan cuando la pre tensión del consumidor es de índole pat ri m o n i a l .

En caso de que lo pre tendido por el consumidor no sea eco n ó m i co o pat rimonial o aún siéndolo no se llegó
a ningún arre g l o,se inicia un proce d i m i e nto administrat i vo ord i n a rio de co n fo rmidad con lo establecido po r
la Ley Ge n e ral de la Ad m i n i s t ración Pública (LG A P ) ,el cual será tramitado por la Unidad T é c n i ca de Apoyo
de la Comisión Nacional del Co n s u m i d o r.
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L LAME GRATIS HOY  MISMO,P ROFESIONALES LO
E S TAN ESPERANDO PA RA BRINDARLE ASESORÍA,

I N F O R M ACIÓN Y CO N S E J O S

800 266 7866
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2 . AU TORIDAD REGULA D O RA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS (ARESEP)

Se rvicios en lo que tiene ingerencia  la ARESEP

• En e rgía El é ct ri ca : I C E, C N F L ,E S P H ,J A S E C ,Coo pe g u a n a ca s te, Coo pe s a nto s, Coo pe l e s ca ,Coo pe a l f a ro
Ruiz y genera d o res pri va d o s.

• Te l e co m u n i ca c i o n e s :ICE y empresas cuya ope ración y regulación estén auto rizados por la ley.
• Agua po t a b l e,a c u e d u cto y alca nt a ri l l a d o :AYA ,E S P H ,Ac u e d u ctos Ru rales y Ac u e d u ctos Pri va d o s.
• Co m b u s t i b l e s :R E CO P E,Ga s o l i n e ra s,Tra n s po rtistas y Co m e rc i a l i z a d o ras de gas licuado.
• Riego y ave n a m i e nto :S E N A RA .
• Tra n s po rte público re m u n e rado de pe r s o n a s :Bu s e s,Ta x i s,Fe rrys y peajes con exce pción del aére o.
• Se rvicios marítimos y aéreos en puerto s :I N CO P,J A P D EVA ,estiba pri va d a ,Aviación Ci v i l ,M O P T.
• Tra n s po rtes de ca rga por fe rroca rri l : I N CO F E R
• Co rre o s :Co rreos de Costa Ri ca (ca rtas menores de 2 ki l o s )

¿ Cuando  se pre s e nta una queja?

• Si el servicio público no se está dando con calidad y co nt i n u i d a d,
• cuando haya inco n s i s tencia en el consumo fact u ra d o,
• co b ro de tarifas dife re ntes a las auto ri z a d a s,o 
• cuando la empresa no le re s u e l ve su queja sat i s f a cto ri a m e nte.

R e q u i s i tos para pre s e ntar una queja

Se debe hacer mediante un escri to original dirigido a la Au to ridad Re g u l a d o ra de los Se rvicios Públicos co n
una co p i a ,i n d i cando lo siguiente :

D I R E CCION  DE APOYO AL CO N S U M I D O R

• Pl at a fo rma de Apoyo al Co n s u m i d o r
• I n fo rmación y educación al  co n s u m i d o r
• Asesorías y consejos para el co n s u m i d o r
• Módulo de Atención al Público

LA AU TORIDAD REGULA D O RA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS FUE
CREADA MEDIANTE LEY DE  L A REPUBLICA NUMERO 7593,CO M O
O RGANISMO REGULA D O R , M O D E R N O, AU TO N O M O, CA PAZ Y
P ROAC T I VO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN CO S TA RICA .
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• Calidades personales y número te l e f ó n i co.
• Ti po de servicio y el nombre de la empresa que lo bri n d a .
• Detalle de la queja.
• Lugar ex p resa para notifica rl e,o número de facsímil.
• Fo tocopia de la cédula de identidad por ambos lados.
• Fo tocopia de los re c i bos que pre s e ntan el pro b l e m a .

No t a :Si el servicio no está a su nombre,d e berá apo rtar una constancia de la Au to ridad del lugar o No t a rio Público,donde se indique
que usted es el usuario del serv i c i o.

¿ Quiénes pueden realizar las peticiones tari f a ri a s ?

• Los pre s t at a rios de los servicios público s,
• las organizaciones de co n s u m i d o res y 
• cualquier organismo con facultades pueden solicitar mod i f i caciones y cambios en las tarifas y pre c i o s.
• También la ARESEP puede  hacer fijaciones  de oficio tarifas y pre c i o s.

¿ Qué son las  Audiencias Pública s ?

Son un mecanismo mod e rno y democ r á t i co que se utiliza para co n ocer los cri te rios de las dife re ntes parte s
i nvo l u c radas en el proce s o.Los usuarios pueden pre s e ntar sus posiciones a un aumento,s i e m p re y cuando
lo hagan justifica d a m e nte.

¿ Qué es  y  para que sirve la re g u l a c i ó n ?

Es un mecanismo mediante el cual se fijan las tari f a s,se co nt rola la calidad y la adecuada prestación de los
s e rvicios público s. La regulación sirve para log rar el equilibrio soc i a l ,es decir ser trata de buscar la mayo r
igualdad ent re usuarios y pre s t at a rios de los serv i c i o s.

I n fo rmación te l e f ó n i ca grat u i t a :Re c u e rde que la ARESEP dispone de una línea te l e f ó n i ca gratuita para que
u s ted pueda hacer sus co n s u l t a s.El número es : 800 827 3737

L LAME GRATIS AL

800 827 3737
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3 . DEFENSORIA DE  LOS HABITA N T E S

La De fensoría de los Habitantes abrió sus puertas el 1 de oct u b re de 1993.Desde ento n ce s,la De fensoría ha
velado por el buen funcionamiento de los servicios del sector público,p roc u rando que sus actos se ajuste n
a la mora l ,la justicia y a todo el ord e n a m i e nto jurídico.Ad e m á s,le co rre s ponde divulgar y pro m over los
d e rechos de los habitantes de todo el te rri to rio nacional.

¿ Cuáles son las co m pe tencias y re s ponsabilidades de la De fensoría de los Ha b i t a nte s ?

Lo pri m e ro que debemos saber es que la De fensoría actúa de oficio o a   solicitud de parte  y no ex i s te co s to
alguno para el quejoso ni se le exige ninguna fo rmalidad espe c i a l .

El ámbito de acción de la De fensoría es el sector público.La institución ca re ce de co m pe tencia para inte rve n i r
en asuntos ent re sujetos pri va d o s ;t a m poco puede inte rvenir en asuntos que estén en co n oc i m i e nto de los
Tribunales de Ju s t i c i a .En pri n c i p i o,no puede actuar en casos que tengan más de un año de haber oc u rri d o ;
no obstante,la ley da un margen de discrecionalidad para atender asuntos fuera de ese plazo.

La institución también co n s i d e ra que la divulgación y pro m oción de los derechos humanos es una acción
n e ce s a ria en el cumplimiento de sus objetivos y la participación co m u n i t a ria se co nv i e rte en un facto r
f u n d a m e ntal en la pro tección de esos inte re s e s. En este sent i d o, la De fensoría de los Habitantes ha
d e s a rrollado una serie de proye ctos con la asistencia de la coo pe ración inte rn a c i o n a l ,con la finalidad de
re s catar y fo rt a l e cer el principio de que los habitantes son los acto res protagonistas de un proceso de lucha
c í v i ca por los dere c h o s,bajo la premisa de que el mejor defensor de los habitantes es el habitante mismo.

¿ Cuáles  son los mecanismos de pre s e ntación de denuncias?

Las consultas o denuncias se pueden pre s e ntar a través de las siguientes vías:

• Teléfono (línea gra t u i t a ) :8 0 0 - 2 5 8 7 4 7 4
• Co r reo elect r ó n i co :d h r @ d h r. g o. c r
• Fa x :248-2371  
• Pe r s o n a l m e n te : en sus oficinas ubicadas en Ba rrio México,San Ca rlos y Libe ri a
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La De fensoría de los Ha b i t a n tes de la Re p ú b l i ca de Costa Ri ca es un órgano adscri to a la
Asamblea Le g i s l a t i va ,con plena independencia funcional,a d m i n i s t ra t i va y de cri te ri o.Es to
s i g n i f i ca que,j u n to con la Co n t raloría Ge n e ral de la Re p ú b l i ca es auxiliar del Poder Le g i s l a t i vo
en la labor de co n t rol que ejerce este poder público. Fue creada por la  ley No.7319 del 17 de
n ov i e m b re de 1992, re formada por la ley No.7423 del 18 de julio de 1994,en la cual se
sustituyó la palabra “De fe n s o r” por “De fe n s o r í a”,en el título y en algunos de los art í c u l o s.



Ca be indicar que para la pre s e ntación de la denuncia ante la De fensoría de los Habitante s,se debe  agotar
la pri m e ra instancia o sea haber tratado de buscar una solución donde oc u rrió el pro b l e m a .Si  el usuario del
s e rvicio ha  enviado alguna nota o ha realizado alguna gestión ante la institución,d e be apo rt a rla al
m o m e nto de plantear la denuncia.

La institución donde oc u rrió el problema tiene un plazo de 10 días hábiles para dar re s p u e s t a ,en el caso de
que no haya respuesta  o la respuesta no satisfaga los inte reses del ciudadano,se procede a  la instancia de
la De fensoría de los Habitante s

¿ Cuáles son los re q u i s i tos para pre s e ntar dichas consultas o denuncias?

Los siguiente s :

• No m b re co m p l e to de denunciante
• N ú m e ro de cédula de ident i d a d
• Di rección ex a cta de la casa u oficina
• Te l é fo n o.
• Doc u m e ntos de gestión re a l i z a d a

Cuando se dirija  una denuncia por escri to,por co rreo o fax a la De fensoría de los Habitante s,d e be adjunt a r
también  toda la info rmación que se tenga del caso denunciado, si el inte resado re q u i e re que sea
confidencial lo debe solicitar también.En un término de cuat ro días hábiles se traslada la denuncia a un
p ro fesional de la institución y el ciudadano,po s te ri o rm e nte a  esos días debe llamar y consultar sobre la
evolución del ca s o.

Pa ra finalizar es impo rt a nte indicar que en la De fensoría de los Habitantes funciona por ley una oficina que
co nt rola los servicios que presta la institución (Co nt raloría de Se rvicios) y que vela po rque los usuarios (as)
de la De fensoría de los Habitante s,o b tengan un servicio de ca l i d a d.
Ad e m á s,b rinda la info rmación nece s a ria para ori e ntar ace rca de los trámites que se pueden realizar en la
institución y los doc u m e ntos nece s a ri o s,p a ra hacer valer sus dere c h o s.

Los habitantes pueden pre s e ntar sus inco n fo rmidades o sugerencias en relación con la labor que brinda la
De fensoría de los Habitante s,se quiere con esto :

• Pro m over el desarrollo de una cultura basada en el co n oc i m i e nto y la defensa de los De re c h o s
H u m a n o s.

• Facilitar la co m u n i cación ent re habitantes y funcionarios/as de la institución.
• I n fo rm a rle ace rca de los proce d i m i e ntos de defensa de sus dere c h o s.
• Apoya rle en el seguimiento de los proce d i m i e ntos que acompañan a la resolución de los ca s o s

p re s e ntados ante la De fe n s o r í a .
• Con el  apoyo de los habitantes  co rregir erro res y agilizar nuestra labo r.
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4 . PODER JUDICIAL

De nt ro de las mate rias que este órgano co n oce, se encuent ra la obligación de tramitar todos aquellos
a s u ntos que provengan de un acto de co n s u m o,en un proceso sumari o,en aplicación del artículo 46 de la
Ley de Pro m oción de la Co m pe tencia y De fensa Efe ct i va del Co n s u m i d o r.

El proceso sumario está prev i s to en el ordinal 432 del Código Procesal Ci v i l , se ca ra cte riza por ser
re l at i va m e nte co rto y en éste el consumidor puede pedir daños,pe r j u i c i o s, la anulación de cláusulas
a b u s i vas y ve ntilar temas de co m pe tencia desleal.

En otras palabra s,el consumidor que desee iniciar un proceso po rque estime violentados sus derechos e
i nte reses legítimos puede acceder a la vía administrat i va o a la instancia judicial,según se ha ex p u e s to.

Es muy impo rt a nte que el consumidor co n s u l te a su abogado sobre los trámites co rre s po n d i e ntes por la vía
j u d i c i a l .También puede obtener info rmación llamando a los siguientes números te l e f ó n i co s.

SI DESEAS SUGERIR ALGO O DENUNCIAR
I R R E G U LARIDADES EN LA ADMINISTRAC I O N

P U B L I CA CO M U N Í CATE AL :

800 258 7474

El Poder Judicial es un órgano de la administración de ori g e n
constitucional (artículo 9 de la Constitución Po l í t i ca ) , el cual es
e j e rcido por la Co rte Su p rema de Justicia y por los demás tri b u n a l e s
que establezca la Ley Org á n i ca de ese pod e r.

PRIMER CIRC U I TO JUDICIAL

SEGUNDO CIRC U I TO JUDICIAL

295 3000

247 9000



5 . Ej e rcicio de Repaso

I n s t r u c c i o n e s :
( 1 ) En la lista de As eve raciones que apare ce abajo,busque la que descri be cada térm i n o.
( 2 ) Es c ri b a ,en el espacio prov i s to en la Columna de T é rm i n o s,el número que co rre s ponde a la aseve ra c i ó n .
( 3 ) Co teje sus co nte s t a c i o n e s, si ha fallado en alguna, v u e l va a estudiar la sección donde ha tenido la

dificultad y re examine de nuevo.

a CO LUMNA DE T E R M I N O S

(   ) C . N . C
(   ) Co nt ralorías de serv i c i o s
(   ) Proceso co n c i l i ato ri o
(   ) 800 258 7474
(   ) Re g u l a c i ó n
(   ) A R E S E P
(   ) 800 266 7866
(   ) Audiencias Pública s
(   ) 800 827 3737
(   ) De fensoría de los Habitante s

a CO LUMNA DE ASEV E RAC I O N E S

( 1 ) O rgano adscri to al Poder Le g i s l at i vo, con plena independencia funcional, a d m i n i s t rat i va y de cri te ri o,
c u ya función es velar por el buen funcionamiento de los servicios del sector público.

( 2 ) O rgano de máxima desco n ce nt ra c i ó n ,a d s c ri to al Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rcio para la
d e fensa de los derechos del co n s u m i d o r.

( 3 ) Línea te l e f ó n i ca gratuita de la CNC para asesorar a los co n s u m i d o re s.
( 4 ) Proceso administrat i vo de la CNC que proc u ra avenir a las partes para proc u rar un arre g l o.
( 5 ) Línea te l e f ó n i ca gratuita de la De fensoría de los Habitantes para brindar info rm a c i ó n .
( 6 ) Instancia pública re s ponsable de la regulación de los servicios público s.
( 7 ) Unidades inte rnas de las instituciones que velan por el buen funcionamiento de las mismas.
( 8 ) Espacios abiertos para el diálogo y debate en mate ria de regulación y tarifas de los servicios público s.
( 9 ) Línea te l e f ó n i ca gratuita de la ARESEP para brindar info rmación a los usuari o s.
( 1 0 )Proce d i m i e nto de la ARESEP para la fijación de las tarifas de los servicios público s.

Co teje sus re s p u e s t a s :( 1 )De fensoría de los Ha b i t a n te s.( 2 )C N C .( 3 )800 266 7866.(4) Proceso co n c i l i a to ri o.( 5 )800 258 7474.( 6 )A R E S E P.

( 7 )Co n t ralorías de serv i c i o s.( 8 )Audiencias Pública s.( 9 )800 827 3737.( 1 0 )Re g u l a c i ó n .
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CO N S I D E RACIONES FINALES

“La educación del consumidor nace como una necesidad de formar e informar a la ciudadanía ace rca de sus derechos y
re s ponsabilidades ante la despro tección en sus relaciones de merca d o,así como generar conciencia  sobre el  nece s a rio equilibri o

e n t re co n s u m o,d e s a r rollo humano y sustentable y calidad de vida”

A N G E LA ZA M B RA N O

Nu eva m e nte re i te ramos nuestro cri te rio sobre la impo rtancia de la enseñanza de los derechos del
consumidor en nuestras escuelas y co l e g i o s,al mismo tiempo que resaltamos el imprescindible rol que
juegan en este proceso los educa d o re s.

La educación del consumidor es una labor pri o ri t a ria po rque como se ha dicho ya re p re s e nta un proce s o
c u a l i t at i vo que pe rm i te fo rmar co n s u m i d o res críticos y protagonistas en sus relaciones del inte rca m b i o
co m e rc i a l .

Como derecho humano,la educación de la población en los asuntos relacionados con el consumidor  se
p re s e nta como una re s ponsabilidad co m p a rtida ent re la sociedad civil y el Es t a d o, c u yo objetivo
f u n d a m e ntal no es otro más que proc u rar la pro m oción de una nueva cultura de consumo que le pe rm i t a
al ciudadano emplear cri te rios racionales en sus decisiones de co m p ra de bienes y servicios y ajustar,en su
p ropio be n e f i c i o,su co m po rt a m i e nto en el tra n s c u rrir del tiempo de acuerdo con los cambios que suce d a n
a futuro en la dinámica de los merca d o s.

Si  bien es cierto es impo rt a nte co n s i d e rar al consumidor como el agente más re l eva nte del proce s o
e co n ó m i co,lo es aún más el hecho de que un consumidor educado tiene la capacidad para  pe rmitir un
m ayor grado de co m petitividad de los merca d o s, s o b re todo cuando de la calidad de los bienes y
s e rvicios se trat a .

Es pe c i a l m e nte  cuando dicho proceso de educación se co ntextualiza en un ambiente históri co - s oc i a l
d e te rminado por la llamada globalización de la eco n o m í a ,donde los co n s u m i d o res tienen la opo rt u n i d a d
de escoger ent re una mayor va riedad de bienes y servicios prove n i e ntes de todas partes del mundo.

Ante esa situación,el Estado co s t a rri ce n s e,por medio del Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,I n d u s t ria y Co m e rc i o,y el
Mi n i s te rio de Ed u cación Pública re co n ocen la impo rtancia de la educación del co n s u m i d o r, puesta de
m a n i f i e s to en la elabo ración de esta guía didáct i ca para el doce nte,p a ra que a su vez éstos lo hagan con sus
e s t u d i a nte s,a efe cto de despe rtar el interés del co n s u m i d o r,desde la niñez , por los profundos cambios que
ex pe ri m e nta la economía nacional,así como  su impacto en las relaciones co m e rc i a l e s.Es pe ramos que este
d oc u m e nto sea de gran utilidad para los objetivos y metas pro p u e s to s.
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G LOSARIO 

1 . Aca p a ra m i e nto :cuando se sustra i g a n ,a d q u i e ra n ,a l m a ce n e n ,oc u l ten o re tengan bienes inte rm e d i o s
o finales,de uso o consumo inte rn o,s u pe ri o res a los nece s a rios para el giro normal de la act i v i d a d,co n
el fin de provocar esca s ez o alza en el pre c i o.

2 . Actividad Eco n ó m i ca : Cu a l e s q u i e ra de las actividades que dent ro del mercado realizan los agente s
e co n ó m i co s

3 . Acto de Co n s u m o :Hecho o acción de adquirir bienes o serv i c i o s.
4 . Ad h e re nte :S u j e to del co nt rato de adhesión(consumidor) que debe adheri r s e, en su to t a l i d a d,a las

condiciones generales dispuestas unilate ra l m e nte por el pre d i s po n e nte (co m e rc i a nte ) .
5 . Ag e ntes Eco n ó m i co s :Ag e ntes que co n fo rman el merca d o,i m po rt a d o re s,p rod u cto re s,p rove e d o re s,

co m e rc i a ntes y co n s u m i d o re s.
6 . Ah o rro :Acción de toda persona que re s e rva alguna parte del ingreso ord i n a ri o,como prevención para

n e cesidades futura s.
7 . Audiencia Pública s :Espacios abiertos dispuestos por las instancias de re c l a m o,p a ra el diálogo y debate

en mate ria de regulación y tarifas de los servicios públicos y otros asuntos del co n s u m i d o r.
8 . Ape rt u ra co m e rc i a l :Proceso mediante el cual se pro m u eve la co m e rcialización de bienes y serv i c i o s

p roce d e ntes de va rios países del mundo.
9 . Ci rc u i to Eco n ó m i co ( p roce s o ) : Son las etapas del funcionamiento del merca d o :Prod u c c i ó n ,

Di s t ri b u c i ó n ,Ve nta y Co n s u m o.
1 0 .Co m e rc i a nte s :Toda persona física ,e ntidad de hecho o de dere c h o,p ri vada o pública que,en nombre

p ropio o por cuenta ajena,se dedica en fo rma habitual a ofre ce r,d i s t ri b u i r,ve n d e r,a rre n d a r,co n ceder el
uso o del disfru te de bienes,o a prestar serv i c i o s,sin que nece s a ri a m e nte ésta sea su actividad pri n c i p a l .

1 1 .Co m e rc i o :Proceso por el cual se pone a la disposición de los co n s u m i d o res bienes y serv i c i o s
1 2 .Comisión Nacional del Co n s u m i d o r :Ó rgano de máxima desco n ce nt ra c i ó n ,a d s c ri to al Mi n i s te rio de

Economía Industria y Co m e rc i o,p a ra la tutela de los derechos del co n s u m i d o r.Creada por Ley 7472.
1 3 .Co m pe te n c i a :Proceso mediante el cual las empresas co m p i ten ent res si por pre c i o,calidad y trato para

captar la mayor ca ntidad de co m p ra d o re s.
1 4 .Co m po rt a m i e nto del Co n s u m i d o r :Co n d u cta espe c í f i ca de cada ser humano para dirigir su vida y

acciones en mate ria de co n s u m o.Se puede definir también como actitud ex p resada en el mercado po r
los co n s u m i d o res en sus relaciones de co n s u m o,de acuerdo con los facto res emoc i o n a l e s,c u l t u ra l e s,
e tc.que los afe ct a n .

1 5 .Co n s u m i d o re s :Toda persona Física o entidad de hecho o de dere c h o,q u e, como destinat a rio final,
a d q u i e re,d i s f ruta o utiliza los bienes o los serv i c i o s,o bien,re c i be info rmación o propuestas para ello.
También se co n s i d e ra  consumidor al pequeño industrial o arte s a n o.

1 6 .Co n s u m o :Proceso por el cual las personas realizan sus co m p ras de bienes y serv i c i o s
1 7 .Consumo Ra c i o n a l :es la adquisición de bienes y serv i c i o s, por parte del consumidor to m a n d o

decisiones ace rtadas y arg u m e nt a d a s.

8 9

4 4 4 4 4 4

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i oD I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



1 8 .Co nt ralorías de serv i c i o s : Unidades inte rnas en las instituciones públicas que velan por el buen
f u n c i o n a m i e nto de los servicios que bri n d a n .

1 9 .Co nt rato de adhesión: Co nvenio cuyas condiciones generales  han sido pre d i s p u e s t a s,
u n i l ate ra l m e nte, por una de las partes y deben ser adheridas en su totalidad por la otra parte
co nt rat a nte.

2 0 .Conciencia ambient a l :De ber del consumidor re s pe cto a las conciencias ambientales del co n s u m o
2 1 .Co s to de vida:Valor eco n ó m i co de las cosas nece s a rias para vivir.
2 2 .De fensoría de los Ha b i t a nte s : Ó rgano adscri to al Poder Le g i s l at i vo, con plena indepe n d e n c i a

f u n c i o n a l ,a d m i n i s t rat i va y de cri te ri o,c u ya función es velar por el buen funcionamiento de los serv i c i o s
del sector público,Creada por Ley 7472

2 3 .De m a n d a: Acción de los co n s u m i d o res para la adquisición de bienes y servicios ex i s te ntes en el
m e rca d o.

2 4 .Denuncias Pat ri m o n i a l e s :Reclamo dire cto del consumidor donde media beneficio eco n ó m i co,s e g ú n
Ley 7472.

2 5 .De s regulación eco n ó m i ca :Proceso por el cual se eliminan los trámites buroc r á t i cos innece s a rios y se
s i m p l i f i can los nece s a ri o s.

2 6 .Denuncias no Pat ri m o n i a l e s :Reclamo del consumidor que afe cta a toda la co l e ct i v i d a d.
2 7 .De rechos del Co n s u m i d o r :Todas aquellas disposiciones jurídicas que en el ámbito nacional e

i nte rnacional proc u ran la pro tección de los co n s u m i d o re s
2 8 .Di s c riminación de Co n s u m o :Acción del co m e rc i a nte o proveedor que se niega a proveer un prod u cto

o prestar un serv i c i o,o cuando lo ofrezca o lo pre s te en fo rma irregular o con aplazamiento,así dispuesto
por ley 7472

2 9 .Di s t ri b u i d o re s :Ag e nte eco n ó m i co que está en la cadena de co m e rcialización de prod u ctos y serv i c i o s
y se enca rga de re p a rtir o distribuir los mismos a te rce ros para que este los venda a los co n s u m i d o re s.

3 0 .Economía abiert a : Modalidad eco n ó m i ca ejercida sin mayo res re s t ricciones al libre co m e rcio y
ca ra cte rizada por una limitada inte rvención estatal en la eco n o m í a .

3 1 .Economía de Me rca d o :Si s tema eco n ó m i co que deja a las leyes de la ofe rta y la demanda
( co m p ra d o res y ve n d e d o re s ) ,fijar las condiciones de pre c i o, calidad y opo rtunidad de los bienes y
s e rvicios y pro m u eve la sobe ranía del co n s u m i d o r.

3 2 .Economía Ce rra d a :Modalidad eco n ó m i ca ejercida por práct i cas re s t ri ct i vas del co m e rcio y
ca ra cte rizada por una mayor inte rvención estatal en la eco n o m í a

3 3 .Ed u cación del Co n s u m i d o r :Es la capacitación del individuo para que adquiera las destrez a s, l o s
co n oc i m i e ntos y la co m p rensión que se re q u i e re para tomar decisiones sensatas y be n e f i c i o s a s,
b u s cando obtener la máxima satisfacción y utilización de los re c u r s o s, evaluando las alte rn at i vas del
m e rca d o,e j e rciendo sus derechos y re s ponsabilidades y desempañarse de manera adecuada en una
e conomía de mercado 

3 4 .Es pe c u l a c i ó n :Acción co m e rcial de ofre cer o vender bienes o serv i c i o s, en los diversos niveles de la
co m e rc i a l i z a c i ó n ,a precios supe ri o res a los regulados u ofrecidos al co n s u m i d o r,según Ley 7472.

3 5 .H á b i tos de Co n s u m o :Co s t u m b re,m a n e ra de vivir o disposición adquirida por actos re pe t i t i vos en la
utilización de bienes y serv i c i o s.
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3 6 .I n fo rmación del Co n s u m i d o r :De recho de los co n s u m i d o res a recibir info rmación de todos los
e l e m e ntos que incidan dire ct a m e nte en sus decisiones de co n s u m o.( Ley 7472)

3 7 .Gl o b a l i z a c i ó n :Nu evo orden eco n ó m i co que facilita la circulación y el libre tránsito de mercancías y
ca p i t a l e s,se eliminan las distorsiones del merca d o,se libe raliza la economía y ent ran a regir las leyes de
la ofe rta y la demanda.

3 8 .Ofe rta y De m a n d a :As pe ctos esenciales del mercado por medio de los cuales los ve n d e d o res y los
co n s u m i d o res se relacionan ent re sí mediante la co m p ra y ve nta de prod u ctos y servicios sin mayo re s
d i s torsiones estat a l e s.

3 9 .L i be rtad eco n ó m i ca :es el derecho que tienen todos los agentes eco n ó m i cos de acceder libre m e nte
al mercado y de auto rregular su actividad eco n ó m i ca de acuerdo a las leyes del mercado (ofe rta y
d e m a n d a ) .

4 0 .L i b re Co m e rc i o :Condición del mercado por la cual se eliminan todo tipo de re s t ri c c i o n e s,t rabas  y
demás aspe ctos que impiden la libre circulación de bienes y serv i c i o s.

4 1 .L i b re Co n c u rre n c i a :Condición del mercado que pe rm i te la participación de las empresas inte re s a d a s
en una actividad eco n ó m i ca .

4 2 .Medidas pro te c c i o n i s t a s :Me canismos de prevención que utilizan los gobiernos con el objetivo de
p ro teger algunos prod u ctos o servicios loca l e s,m e d i a nte la aplicación de po l í t i cas ara n ce l a ri a s.

4 3 .Me rca d o :Un mercado es un área donde se desenv u e l ven los co m p ra d o res y ve n d e d o res de
m e rcaderías y serv i c i o s.

4 4 .Modelo de sustitución de impo rt a c i o n e s :Modalidad eco n ó m i ca propuesta en los años 50 del siglo
ve i nte,p a ra la dive r s i f i cación de la producción y el nacimiento de la industri a .

4 5 .Mo n o po l i o : Es una condición particular del mercado en la que hay una empresa que vende un bien o
s e rvicio sin co m pe tencia alguna.

4 6 .Mo n o polio Le g a l :Situación en la que una empresa pública o pri va d a ,a d q u i e re en fo rma exc l u s i va una
f ranquicia por parte del Es t a d o.

4 7 .Mo n o polio nat u ra l : Es una condición del mercado en la que ope ra una sola empresa , pe ro sin
re s t ricciones para que otras lo puedan hace r,

4 8 .Nu eva Cu l t u ra de Co n s u m o :Es una actitud cualitat i va del consumidor para disponerse a co n s u m i r
bienes y servicios ra c i o n a l m e nte.

4 9 .Ofe rt a :Ca ntidad limitada de bienes y servicios ex i s te ntes en el merca d o.
5 0 .O rganización de Co n s u m i d o re s :De recho que tienen los co n s u m i d o res  para organizarse en la

d e fensa de sus derechos e inte re s e s,con el apoyo del Es t a d o.
5 1 .Ol i g o po l i o : Pr á ct i ca mediante la cual pocas empresas se ponen de acuerdo para manipular el merca d o

según sus inte re s e s.
5 2 .Pl a n i f i cación del Ga s to : Realización de un plan genera l ,c i e nt í f i ca m e nte organizado  para obtener un

o b j e t i vo dete rminado en la elabo ración y en el cálculo del gasto familiar,sin afe ctar el pre s u p u e s to familiar.
5 3 .Pr á ct i cas monopo l í s t i ca s :Se re f i e re a una serie de práct i cas  co m e rciales en las que un agente

e co n ó m i co o un gru po de agentes pueden incurrir con el fin de re s t ringir la co m pe tencia y libre
co n c u rrencia en el merca d o.Con ello proc u ran mantener o mejorar su posición re l at i va o sus utilidades,
sin ofre cer nece s a ri a m e nte bienes  y servicios a  más bajo co s to ni de mejor ca l i d a d.

9 1

Mi n i s te rio de Eco n o m í a ,
I n d u s t ria y Co m e rc i o

D I R E CC I Ó N  D E  A PO Y O  A L  C O N S U M I D O R



5 4 .Pre d i s po n e nte : S u j e to del co nt rato de adhesión que dispone (co m e rc i a nte ) , por anticipado y
u n i l ate ra l m e nte, las condiciones generales a las que la otra parte deberá prestar su adhesión to t a l ,s i
desea co nt ratar (co n s u m i d o r ) .( Ley 7472)

5 5 .Pre ocupación soc i a l : De ber de todos sobre las re pe rcusiones en todos los actos de co n s u m o,
e s pe c i a l m e nte cuando el proceso eco n ó m i co  afe cta  a los gru pos mas desfavo recidos de la soc i e d a d

5 6 .Pre s u p u e s to : Cálculo anticipado de los ingresos y los gastos para un pe ri odo de tiempo dete rm i n a d o.
5 7 .Pre s u p u e s to Fa m i l i a r :Es un mecanismo de planificación y distribución equilibrada y real de todos los

i n g resos que se generan en el hogar para sat i s f a cer las necesidades básica s.
5 8 .Proceso co n c i l i ato ri o :Proceso administrat i vo de la Comisión Nacional del Consumidor que proc u ra

avenir a las partes para proc u rar un arre g l o.
5 9 .Proceso de industri a l i z a c i ó n :Modelo eco n ó m i co aplicado en los años sesentas del siglo XX que

p rivilegia la industria en la economía de un país mediante la sustitución de impo rt a c i o n e s.
6 0 .Proceso Eco n ó m i co :Di n á m i ca del mercado co n s i d e rando las funciones que ejercen cada uno de los

a g e ntes eco n ó m i co s,tales como prod u cto re s,d i s t ri b u i d o re s,co m e rc i a ntes y co n s u m i d o re s.
6 1 .Prod u cto re s :Ag e nte eco n ó m i co que está en la cadena de co m e rcialización cuya finalidad es fabri car o

a d q u i rir prod u ctos te rminados o insumos,con el pro p ó s i to de inte g ra rlos en los procesos para prod u c i r,
t ra n s fo rm a r,co m e rcializar o prestar servicios a te rce ro s.

6 2 .Pro m oción de la co m pe te n c i a :Proceso por el cual el Estado pro m u eve la sana y libre co m pe te n c i a
e nt re los distintos agentes eco n ó m i co s,f avo reciendo los principios de “ l i be rtad eco n ó m i ca”y “s o be ra n í a
del co n s u m i d o r”.

6 3 .Protagonísmo del co n s u m i d o r :Cualidad del consumidor que le pe rm i te co m po rtase act i va y
re s po n s a b l e m e nte.

6 4 .Publicidad En g a ñ o s a :Todo tipo de info rmación o co m u n i cación de ca r á cter co m e rcial en que se
u t i l i cen texto s,d i á l og o s,s o n i d o s,imágenes o descri pciones que dire cta o indire ct a m e nte,e incluso po r
o m i s i ó n ,puedan inducir a engaño,e rror o confusión al co n s u m i d o r.

6 5 .R e g u l a c i ó n :Proce d i m i e nto de la Au to ridad Re g u l a d o ra de los Se rvicios Público s,p a ra la fijación de las
t a rifas de los servicios público s.

6 6 .Sana Co m pe te n c i a : Condición del mercado que pe rm i te co m petir los agentes eco n ó m i cos en
igualdad de condiciones con reglas claras y definidas en cuanto a co s to s,p re c i o s,p u b l i c i d a d,e tc.

6 7 .Se rvicio Público : Todas aquellas actividades dirigidas por la administración estatal  y destinada a
s at i s f a cer inte reses co l e ct i vo s.

6 8 .So be ranía del co n s u m i d o r :Au to ridad suprema del consumidor para elegir o decidir fre nte a un acto
de co n s u m o.

6 9 .Sociedad Ci v i l : Son las distintas organizaciones de la sociedad que se co m po rtan dent ro del siste m a
po l í t i co,p a ra sat i s f a cer sus demandas.

7 0 .Sociedad de Co n s u m o :Condición históri ca del mercado ca ra cte rizada por la abundancia y la
co m e rcialización de bienes y servicios espe c i a l m e nte en los países industri a l i z a d o s.

7 1 .So l i d a ri d a d :De ber del consumidor de organizarse para la defensa de sus derechos y para ejerce r
influencia en los procesos de decisión,no solo para su propio be n e f i c i o, sino para el beneficio de los
d e m á s.
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7 2 .Tu tela Ad m i n i s t rat i va :De recho del consumidor por el cual el Estado pro tege sus inte reses legítimos y
sanciona de acuerdo con las leyes co rre s po n d i e nte s,las violaciones a esos dere c h o s. .

7 3 .Ve ntas Atadas o co n d i c i o n a d a s :Situación que  condiciona el pe rfe c c i o n a m i e nto de una ve nta o la
p restación de servicios a la adquisición de otro prod u cto o a la co nt ratación de otro serv i c i o,a menos
que así se haya ofre c i d o,p ú b l i ca m e nte y de manera inequívoca a los co n s u m i d o re s.
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