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Introduccion
Cuando se aborda el tema de proteccién de los derechos de las personas consumidoras,
deviene necesario referir el articulo 46 de nuestra Constitucion Politica que en lo que interesa

sefala;

(...) Losconsumidoresy usuarios tienen derecho a la proteccion de su salud, ambiente,
seguridad e intereses econdmicos; a recibir informacion adecuada y veraz; a la libertad
de eleccién, y a un trato equitativo. El Estado apoyara los organismos que ellos
constituyan para la defensa de sus derechos. La ley regulard esas materias (...). (Asi

reformado por el articulo 1° de la ley N ° 7607 de 29 de mayo de 1996)

Por otro lado, se tiene el derecho de acceso a la justicia, el cual ha sido reconocido por
la doctrinay la jurisprudencia como uno de los pilares esenciales de todo Estado constitucional.
El Instituto Interamericano de Derechos Humanos ha definido al acceso a la justicia como: “la
posibilidad de que cualquier persona, independientemente de su condicidn, tenga la puerta
abierta para acudir a los sistemas de justicia si asi lo desea a sistemas, mecanismos e instancias

para la determinacion de derechos y la resolucion de conflictos”57 (p. 61)

No basta con que el ordenamiento reconozca derechos a las personas, si no existen
procedimientos efectivos que permitan hacerlos valer frente a una vulneracion. En el &mbito
de las relaciones de consumo, este principio adquiere un valor ain mas trascendental, pues se
trata de un terreno caracterizado por la asimetria estructural entre proveedores que cuentan con
recursos econdémicos, asesoria técnica y poder de mercado, y los consumidores, quienes en la
mayoria de los casos se encuentran en una posicion de debilidad juridica y econdémica respecto
de los comerciantes o proveedores. Por esta razon, el derecho de consumo requiere no solo de
normas sustantivas que reconozcan derechos a los consumidores y usuarios, sino también, de

procedimientos que los materialicen de forma rapida, sencilla y efectiva.

En Costa Rica, la Ley N.° 7472, de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva
del Consumidor, promulgada en 1994, constituy6 un hito normativo en el reconocimiento de

los derechos de los consumidores. EI Poder Ejecutivo, por medio del Ministerio de Economia,
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Industria y Comercio (MEIC) en ejercicio de la potestad reglamentaria dictd su reglamento,
Decreto Ejecutivo N ° 37899-MEIC.

Sin embargo, con el paso de los afios se evidencid que su régimen procesal presentaba
limitaciones significativas. Los procedimientos ante la Comisién Nacional del Consumidor
(CNC) se caracterizaban por una tramitacion referenciada al procedimiento administrativo
ordinario de la Ley General de la Administracion Pablica (LGAP), aplicando los plazos
definidos por esa ley, asi como las diferentes etapas procesales, por lo que los procedimientos
se alargaban por los plazos, las diferentes etapas procesales y las resoluciones declaran
derechos a favor del consumidor, pero carecian de fuerza ejecutoria. El resultado practico era
que los casos podian prolongarse por meses o afios, generando una respuesta morosa a la
denuncia. La justicia tardia o inconclusa terminaba siendo equivalente a la denegacién de
justicia, en contradiccion con el articulo 41 de la Constitucion Politica, que garantiza el derecho

a una justicia pronta y cumplida.

Ante este panorama, y como respuesta a un creciente reclamo social por mayor
efectividad en la tutela de los derechos de los consumidores, la Asamblea Legislativa aprobd
la Ley N.° 10360, denominada “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”,
la cual entr6 en vigencia el tres de agosto del dos mil veintitrés, que introdujo una profunda
reforma al procedimiento administrativo en materia de consumo. Esta norma, inspirada en los
principios de celeridad, oralidad, concentracion e inmediacion, pretende modernizar el proceso,
reducir trdmites innecesarios y garantizar que las resoluciones de la CNC tengan caracter
ejecutivo. En este sentido, se trata de una reforma no solo técnica, sino también cultural y
simbdlica, que busca restituir la confianza de la ciudadania en la utilidad del sistema de

proteccion al consumidor.

La importancia de esta reforma debe comprenderse en un marco méas amplio. A nivel
internacional, la doctrina ha resaltado que el acceso a la justicia se mide no solo por la
existencia formal de procedimientos, sino por su efectividad practica. Cappelletti y Garth
(1978) sefialaron en su célebre obra Access to Justice que los obstaculos procesales constituyen
barreras invisibles que excluyen a las personas méas vulnerables de los sistemas juridicos. En
la misma linea, Ferrajoli (2001) sostiene que una justicia tardia o burocratica es incompatible
con el garantismo, pues convierte en ilusorio el derecho de defensa. La Ley N.° 10360, al
introducir procedimientos mas agiles y resoluciones ejecutivas, responde precisamente a este

desafio: transformar derechos tedricos en derechos efectivos.
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La relevancia del tema también se manifiesta en la jurisprudencia constitucional y en
los compromisos internacionales del Estado costarricense. La Sala Constitucional de la Corte
Suprema de Justicia ha reiterado que la mora procesal constituye una forma de denegacion de
justicia y que la celeridad es un componente del debido proceso. A nivel interamericano, la
Corte Interamericana de Derechos Humanos (CIDH) ha establecido en casos como Furlan vs.
Argentina que los Estados estan obligados a garantizar procesos accesibles y resoluciones
efectivas. La reforma procesal en materia de consumo debe leerse, por tanto, no solo como una
politica publica sectorial, sino como parte de un compromiso mas amplio con la tutela judicial

efectiva y con los derechos humanos.

Desde una perspectiva practica, el cambio normativo es también una respuesta a la
creciente carga de trabajo que enfrenta la CNC. EI aumento sostenido de denuncias, derivado
de una mayor conciencia de los consumidores sobre sus derechos, evidencio que el sistema
anterior no era sostenible sin ajustes estructurales. Con la Ley N.° 10360 se busca racionalizar
esa carga, reducir tiempos procesales y aumentar el porcentaje de procesos que culminan con
resoluciones firmes, ejecutadas y ejecutables. ElI impacto esperado es doble: por un lado,
brindar mayor proteccion a las personas consumidoras y, por otro, modificar la conducta de los

proveedores, que ahora enfrentan un riesgo real de sanciones y reparaciones inmediatas.

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo analizar el alcance y la efectividad de
la reforma introducida por la Ley N.° 10360, con especial énfasis en el procedimiento ordinario
y el procedimiento especial de proteccion al consumidor. Para ello, se desarrollara un estudio
que compara el funcionamiento del procedimiento, antes y después de la reforma, utilizando
como referencia empirica los afios 2023 al 2025. El anélisis abarcaréa la identificacion de los
articulos modificados, los cambios en plazos procesales, los ajustes en competencia y tramite,
las nuevas herramientas procesales introducidas, la finalidad declarada por el legislador, asi
como la duracién real de los procesos, el uso de recursos, la simplificacion procedimental y el

porcentaje de procesos concluidos con resolucién administrativa firme.

El estudio se sustenta en un enfoque critico, apoyado tanto en doctrina nacional como
internacional, en la jurisprudencia constitucional y en experiencias comparadas de diferentes
paises de Latinoamérica, donde se han implementado reformas similares para garantizar mayor
acceso a la justicia en materia de consumo. Asimismo, se pondra particular atencion en la

dimension social del problema, valorando cémo la reforma incide en la proteccion de los
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sectores mas vulnerables de la poblacién y en la confianza ciudadana en las instituciones

publicas.

En definitiva, la investigacion busca aportar una reflexion académica y practica sobre
la efectividad de la Ley N.° 10360, evaluando sus logros, limitaciones y retos pendientes. La
pregunta central que orienta este estudio es si la reforma ha logrado, en la préactica, acercar a
Costa Rica al ideal de una justicia pronta, cumplida y accesible para todos los consumidores, o

si persisten obstaculos estructurales que requieren nuevos ajustes normativos e institucionales.
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Capitulo I. Planteamiento del Problema
1.1 Problema

El acceso a la justicia constituye uno de los pilares esenciales en la consolidacion del
Estado de derecho y en la garantia de los derechos fundamentales. En el dmbito de las
relaciones de consumo, este principio adquiere especial relevancia debido a la asimetria, que
conlleva una situacion de vulnerabilidad en la que se encuentran las personas consumidoras
frente a los proveedores 0 comerciantes, quienes son los responsables de insertar en el mercado
bienes y ofrecer servicios, porque disponen de mayores recursos econdémicos, técnicos y
juridicos. Es por lo anterior, que los derechos e interés legitimos de las personas consumidoras
tienen una especial tutela desde el articulo 46 de la Constitucion Politica; en el que el

constituyente dispuso que esta proteccion se desarrollara en una ley especial.

En Costa Rica, la Ley N ° 7472, tiene como objetivo y fin la tutela efectiva de los
derechos e intereses legitimos de las personas consumidoras, concibiendo los derechos basicos
de estas, asi como las obligaciones para los comerciantes y proveedores; dispuso la creacion
de un drgano especializado para la resolucion de todas las denuncias, el cual se visualiza como
el Tribunal Administrativo Técnico (CNC) y con independencia técnica para dar la
interpretacion auténtica a la aplicacion de esta normativa y sefialé aspectos de procedimiento
y consecuencias legales en sede administrativa. Esta ley especial, fue reglamentada y, por ende,
se instrumentaliz6 su contenido mediante el Decreto Ejecutivo N ° 37899-MEIC (vigente) que,
ademas, fue modificado en varias ocasiones con el fin de procurar una mayor seguridad y

certeza juridica.

Dentro de los aspectos que contempld la ley y por ser objeto del presente analisis, se
debe hacer mencién del procedimiento ordinario que fue aplicado durante afios por la CNC,

pues en el numeral 53 de la Ley N° 7472 apuntaba lo siguiente:

Articulo 53.- Procedimiento. La accién ante la Comision nacional del consumidor sélo
puede iniciarse en virtud de una denuncia de cualquier consumidor o persona, sin que
sea necesariamente el agraviado por el hecho que denuncia. Las denuncias no estan

sujetas a formalidades ni se requiere autenticacion de la firma del denunciante. Pueden
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plantearse personalmente, ante la Comision nacional del consumidor, por memorial,

telegrama u otro medio de comunicacion escrita.

La Comision nacional del consumidor siempre evacuara, con prioridad, las denuncias
relacionadas con los bienes y los servicios consumidos por la poblacion de menores
ingresos, ya sea los incluidos en la canasta de bienes y servicios establecida por el Poder
Ejecutivo o, en su defecto, los considerados para calcular el indice de precios al
consumidor. En este caso, se atenderan con mayor celeridad las denuncias de bienes

incluidos en los subgrupos alimentacion y vivienda de ese indice.

La accion para denunciar caduca en un plazo de dos meses desde el acaecimiento de la
falta o desde que esta se conocio, salvo para los hechos continuados, en cuyo caso,

comienza a correr a partir del ultimo hecho.

La Unidad técnica de apoyo debe realizar la instruccion del asunto. Una vez concluida,

debe trasladar el expediente a la Comisidn nacional del consumidor para que resuelva.

La Comision nacional del consumidor, dentro de los diez dias posteriores al recibo del
expediente, si por medio de la Unidad técnica de apoyo, no ordena prueba para mejor
resolver, debe dictar la resolucion final y notificar a las partes. Si ordena nuevas

pruebas, el término citado correra a partir de la evacuacion de ellas.

Para establecer la sancion correspondiente, la Comisién nacional del consumidor debe
respetar los principios del procedimiento administrativo, establecidos en la Ley General

de la Administracion Publica.

Entonces, segin el numeral citado, es posible afirmar que se contempld un
procedimiento simple, en el que aplicaba el principio de informalismo y referenciado a lo

contemplado por la LGAP en cuanto a procedimiento se refiere. Lo cierto es que la
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administracion puablica, con el pasar de los afios, adapto este procedimiento via reglamento,
con la finalidad de procurar una aplicacion méas acorde con la materia de proteccion al

consumidor.

Como se puede observar en el siguiente cuadro del Sistema Costarricense de
Informacion Juridica (SC1J) se detallan algunas de las diferentes reformas realizadas al

reglamento de la Ley N°7472.

1 Imagen, Reglamentaciones que afectan a la Ley 7472

Nota: Tomado del Sistema Costarricense de Informacion Juridica (2025)

No obstante, esto no subsanaba el verdadero problema; contar con un procedimiento
especial de proteccion al consumidor. En distintos momentos histéricos particularmente en los
afios 1995, 1996, 2010, 2013, 2020 y 2024 la Administracion activa dictd diversos decretos
reglamentarios con el propdésito de ajustar y perfeccionar la aplicacion de la Ley N.° 7472,
introduciendo adecuaciones al procedimiento ordinario previsto en la Ley General de la
Administracion Publica (LGAP). Estos esfuerzos reflejan una evolucion normativa de caracter
reglamentario orientada a mejorar la tramitacion de las denuncias en materia de consumo. No
obstante, tales modificaciones no lograron subsanar la problematica estructural existente, en
tanto persistia la ausencia de un mandato legal expreso que habilitara la construccion de un

procedimiento especial de proteccion al consumidor, situacion que unicamente se logra con la



16

entrada en vigor de la Ley N.° 10360 y el decreto N° 44400, que modifico al decreto N°37899
en abril de 2024.

Es por lo anterior, que la practica revel6 importantes limitaciones: la aplicacion de un
procedimiento que no respondia a que el objetivo de la Ley N ° 7472, sea la tutela efectiva de
los derechos de las personas consumidoras; dilacion en la tramitacion de las denuncias que
terminaron generando un rezago en la tramitacion de los casos y, por ende, mora administrativa.
Por otro lado, la concebida dificultad para la ejecucion de resoluciones administrativas por
carecer de ejecutividad, siendo que los consumidores debian iniciar de nuevo el proceso en
sede judicial para obtener una sentencia que reconociera sus derechos y asi reclamar la
ejecutividad de ese derecho. Por otro lado, tenemos la migracion de la tramitacion fisica de las
denuncias a la utilizacion de un sistema que generd un expediente electrénico para su
tramitacion, hecho que se dio en el afio dos mil quince y conllevd adecuaciones tecnoldgicas,
asi como un proceso de aprendizaje para todos los actores involucrados. Todos estos factores
provocaron un impacto negativo en el principio de justicia pronta y cumplida, reconocido por

la Sala Constitucional como un derecho fundamental de todas las personas.

Ante esta situacion, en el afio dos mil veintitrés se promulgo la Ley N ° 10360, “Ley de
Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”, la cual introdujo reformas sustantivas a

la Ley N°7472, y una de ellas se puntualizo en el procedimiento, que de seguido se cita:

Articulo 56- Procedimiento. La accion ante la Comision Nacional del Consumidor solo
puede iniciarse en virtud de una denuncia de cualquier consumidor o persona, sin que
sea necesariamente el agraviado por el hecho que denuncia. Las denuncias no estan

sujetas a formalidades ni se requiere autenticacion de la firma del denunciante.

Podran interponerse personalmente a través de documento, formulario de denuncia o

por via electronica y por los mecanismos que para ese efecto se habiliten.

La Comision Nacional del Consumidor siempre evacuara, con prioridad, las denuncias
relacionadas con los bienes y los servicios consumidos por la poblacion de menores
ingresos, ya sea los incluidos en la canasta de bienes y servicios establecida por el Poder

Ejecutivo o, en su defecto, los considerados para calcular el indice de precios al
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consumidor. En este caso, se atenderan con mayor celeridad las denuncias de bienes

Incluidos en los subgrupos alimentacion y vivienda de ese indice.

El reglamento de la presente ley dispondra un procedimiento especial sencillo, expedito
y basado en los principios de oralidad, debido proceso y derecho de defensa, a fin de
tramitar con celeridad las denuncias. Seran admisibles todos los medios de prueba
reconocidos por el derecho pablico y civil, inclusive el uso de documentos electronicos,
de conformidad con la Ley 8454, Ley de Certificados, Firmas Digitales y Documentos

Electronicos, de 30 de agosto de 2005.

La accion para denunciar caduca en el plazo de seis meses, desde el acaecimiento de la
falta 0 desde que esta se conoci0, salvo para los hechos continuados, en cuyo caso
comienza a correr a partir del ultimo hecho. Dicho plazo podra ampliarse por seis meses
mas, siempre y cuando el consumidor demuestre que dentro de los primeros seis meses

el proveedor denunciado no resolvié a satisfaccion.

La Direccion de Apoyo al Consumidor, en su labor de unidad técnica de apoyo a la
Comision Nacional del Consumidor, es el 6rgano administrativo encargado de instruir
el procedimiento administrativo con motivo del conocimiento de las distintas denuncias
interpuestas; ello a partir de la observancia de las normas de procedimiento que se
definirdn reglamentariamente, con la finalidad de asegurar el mejor cumplimiento de
los fines de la Comision y como garantia de eficiencia y defensa de los derechos del

consumidor.

Cuando se notifique al comerciante o proveedor de alguna denuncia presentada en su
contra ante la Comision Nacional del Consumidor, este debera designar, de inmediato,
al menos un representante y un correo electronico para atender notificaciones, que

serviran como punto de contacto y medio oficial de comunicacion para todos los casos
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que se tramiten en contra de ese comercio. Tales datos deberan mantenerse debidamente
actualizados y la omisién de sefialar un medio electronico idoneo para atender

notificaciones conllevara necesariamente la aplicacion de la notificacion automatica.

(Asi corrida su numeracién por el articulo 80 de la ley de Contingencia Fiscal, N © 8343

del 18 de diciembre de 2002, que lo traspaso del antiguo articulo 53 al 56 actual)

(Asi reformado por el articulo 2° de la Ley Acceso a la justicia para las personas

consumidoras, N ° 10360 del 12 de abril del 2023).

Asi las cosas, es posible afirmar que la reforma legal de cita, incorporé modificaciones
significativas, tales como: la ejecutoriedad de las resoluciones de la CNC, la simplificacién de
tramites administrativos, la actualizacion de la ley para su aplicacion ante la modernizacion
tecnoldgica mediante el uso de plataformas electronicas, la ampliacion de competencias para
ordenar la anulacion de clausulas abusivas en los contratos de adhesion (excepto los
financieros), sanciones para todas las obligaciones y la incorporacion de principios procesales
reforzados, entre ellos la celeridad, la eficacia y la economia procesal. El objetivo del legislador
fue transformar el modelo costarricense de resolucién de conflictos de consumo en un
mecanismo mas agil, accesible y garantista, que permitiera materializar el derecho de las
personas consumidoras mediante un procedimiento méas corto, célere, agil y, ante todo, en

resguardo del principio del debido proceso constitucional.

No obstante, la sola promulgacion de una reforma legal no asegura por si misma el
cumplimiento de los objetivos que persigue. La experiencia comparada en diversos paises
latinoamericanos ha demostrado que las reformas normativas requieren, ademas, de recursos
institucionales suficientes, capacitacion permanente de los operadores juridicos y cambios

estructurales y culturales dentro de las instituciones para lograr eficacia juridica.

Esta investigacion consiste en determinar si los cambios introducidos por la Ley N.°
10360 han contribuido a mejorar la eficiencia y eficacia en la tramitacion de las denuncias
especialmente en lo que respecta a la reduccion de tiempos procesales, maxime que via
reglamento con el Decreto Ejecutivo N.° 44400-MEIC, se introduce y se desarrolla el

procedimiento especial de proteccion al consumidor que se caracteriza por tener plazos muy
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cortos en la tramitacion, la simplificacion de trdmites y la proteccion efectiva de los derechos
del consumidor. Para ello, se propone una comparacion entre el procedimiento ordinario y el
procedimiento especial de proteccion al consumidor en el periodo del afio 2023 al 2025, lo cual
permitird evaluar si la reforma ha logrado consolidar avances sustantivos en la tramitacion de
los casos, o si persisten las barreras normativas, estructurales e institucionales que

histéricamente han limitado el acceso efectivo a la justicia en esta materia.

Asimismo, la problemética se situa en el contexto costarricense, cuyo ordenamiento
juridico ha incorporado de manera progresiva diversos mecanismos de tutela de los derechos
de las personas consumidoras. Dicho proceso responde tanto a los compromisos
internacionales asumidos por el pais en materia de derechos humanos como a la necesidad
interna de robustecer el acceso a la justicia en las relaciones de consumo. EI marco geogréafico
adquiere particular relevancia al tratarse de un Estado social y democratico de derecho, en el
cual la Sala Constitucional ha reiterado que el derecho a una justicia pronta y cumplida
constituye una garantia fundamental exigible. Esta interpretacion se proyecta no solo en el
ambito jurisdiccional, sino también en la esfera administrativa, generando obligaciones

concretas para la totalidad de los entes publicos competentes.

En este marco, el eje institucional en el que se centra la investigacién es la CNC, érgano
desconcentrado maximo del MEIC. La CNC tiene la responsabilidad de tramitar y resolver
todas las denuncias interpuestas por las personas consumidoras por infracciones a las
obligaciones descritas en el ordinal 34 de la Ley N.° 7472 y, en consecuencia, por vulneracion
a los derechos de los consumidores de conformidad con el articulo 32 de la Ley N° 7472, lo
cual conlleva el conocer y sancionar las infracciones administrativas cometidas en materia de
consumo descritas en el numeral 57 del mismo cuerpo legal. Es, por tanto, el organo
administrativo especializado que materializa el procedimiento especial de proteccion al
consumidor previsto en la legislacion costarricense. Desde su creacion, la CNC se ha
configurado como la instancia administrativa gratuita por excelencia para la proteccion del
consumidor, aungue su funcionamiento ha estado marcado por desafios como la sobrecarga de
expedientes, la mora procesal, la insuficiencia de recursos humanos y tecnologicos, y la

limitada ejecutoriedad de sus resoluciones bajo la regulacion de la Ley N.° 7472.

De este modo, el problema ocurre en un espacio que no es Unicamente juridico, sino
también institucional y social. Juridico, porque se trata de evaluar la eficacia de una reforma

normativa disefiada para reforzar principios constitucionales como la celeridad y el acceso a la
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justicia. Institucional, porque el analisis se centra en el desempefio de la CNC y de la Direccion
de Apoyo al Consumidor (DAC), que como se describio en lineas anteriores, es la Unidad
Técnica de Apoyo (UTA) a la CNC, como responsables directos de implementar los cambios
previstos por la ley. Y social, porque los beneficiarios finales de la reforma son las personas
consumidoras, quienes historicamente han enfrentado barreras para hacer efectivos sus
derechos y cuya vulnerabilidad exige un sistema de proteccién que opere con rapidez,

eficiencia y equidad.

La problematica planteada no puede comprenderse en toda su dimension sin considerar
la interaccién de los distintos actores que participan en los procedimientos de consumo. La
efectividad de la Ley N.° 10360 depende precisamente de la forma en que estos actores cada
uno con funciones, intereses y responsabilidades particulares logran relacionarse entre si en el
marco institucional de la CNC y de la DAC. Esta red de actores constituye el eje sobre el cual
descansa la posibilidad de materializar los principios de celeridad y acceso a la justicia en la

practica administrativa.

En el centro de esta dinamica se encuentran las personas consumidoras, quienes
constituyen la poblacion mas vulnerable en las relaciones de consumo. Su participacion es el
motor que activa el sistema y la razon de ser de los procedimientos de proteccion al
consumidor. En este sentido, su vulnerabilidad justifica la existencia de un régimen especial
que reduzca los formalismos excesivos y garantice la tutela efectiva de sus derechos en un

plazo razonable.

La confianza de la ciudadania en la CNC como 6rgano administrativo depende, en gran
medida, de que pueda obtener respuestas prontas, comprensibles, efectivas y ejecutables, de

modo que su derecho de acceso a la justicia no quede Unicamente enunciado en la normativa.

En contraposicion, los comerciantes y proveedores representan el otro polo de la
relacion juridica. Estos son los sujetos obligados a responder en los procedimientos
administrativos cuando se les imputa la comision de infracciones a la normativa de proteccion
al consumidor. Su implicacion reviste gran importancia, pues la efectividad de la reforma
procesal no se mide Unicamente en términos de sancidn, sino también en su capacidad para
incentivar practicas comerciales responsables y alineadas con los principios de buena fe,
transparencia y equidad.
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En ese sentido, la aplicacion efectiva de la Ley N.° 10360 se traduce también en un
cambio en la cultura empresarial, que debe orientarse a evitar distorsiones de mercado, hacia
la prevencion de conflictos y la adopcion de mecanismos internos de resolucion de disputas

con los consumidores.

Un tercer grupo lo conforman los comisionados de la CNC que ademas son abogados
externos y que ejercen de modo liberal la profesion y los colaboradores de la UTA que son
parte de los funcionarios del MEIC, quienes actian como operadores juridicos de la tramitacion
de las denuncias. De manera que, de su preparacion técnica, de la gestion administrativa y de
la correcta aplicacion de los principios procesales depende que las garantias de celeridad y
acceso a la justicia no se queden en el plano normativo. Estos colaboradores constituyen un
punto neuralgico del sistema, ya que son quienes deben aplicar la normativa en apego al
principio de legalidad contemplado en los articulos 11 de la Constitucion Politica y 11 de la

LGAP y de conformidad con los recursos existentes.

En un nivel mas amplio, el Estado costarricense se configura como el actor garante de
este engranaje, a través de sus instituciones, y en cumplimiento de mandatos constitucionales
e internacionales, asi tiene la obligacion de asegurar que las personas consumidoras cuenten
con mecanismos de justicia agiles, eficaces y accesibles. La responsabilidad estatal no se limita
a promulgar leyes, sino que abarca la asignacion de recursos, la modernizacion tecnoldgica, la
capacitacion de los funcionarios y la supervisién del cumplimiento de las garantias procesales.
En este sentido, la eficacia de la Ley N.° 10360 se convierte en un termdmetro de la capacidad
del Estado para materializar el efectivo resguardo de los derechos fundamentales de las

personas consumidoras en la practica administrativa.

Ahora bien, la interaccion de estos actores no ocurre en el vacio, sino dentro de un
marco temporal claramente definido. El problema surge a partir de la entrada en vigor de la
Ley N.° 10360 en el afio 2023, momento en que se introdujo un nuevo modelo procesal para la
tramitacion de casos ante la CNC. Este punto de partida resulta fundamental porque marca la
transicion de un procedimiento que habia demostrado ser lento y poco eficaz frente a otro que
prometia mayor agilidad, simplicidad y ejecutoriedad en las resoluciones. Desde ese afio, los
consumidores comenzaron a experimentar directamente los cambios normativos en sus
procesos, los proveedores se vieron obligados a ajustar sus practicas a un marco juridico
distinto y los funcionarios administrativos tuvieron que adaptar su labor a las nuevas

exigencias.
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Desde la publicacién de la Ley N.° 10360, el 03 de agosto de 2023, el Poder Ejecutivo,
por medio del MEIC, dispuso de un plazo aproximado de ocho meses para la elaboracion y
promulgacion del reglamento correspondiente, el cual fue publicado el 19 de abril del 2024,
mediante el Decreto Ejecutivo N.° 44400-MEIC, que reforma el Decreto Ejecutivo N° 37899-
MEIC, siendo este el reglamento a la Ley N.° 7472 conforme con las disposiciones

introducidas.

El periodo comprendido entre 2023 y 2025 constituye la ventana de analisis que permite
observar la implementacion de la reforma en dos momentos distintos: por un lado, el afio donde
se promulga la Ley N.° 10360, ¢y que pasa mientras tanto con la tramitacion de las denuncias?;
se mantiene con el procedimiento administrativo ordinario de la LGAP; nétese que el dictado
del reglamento se da aproximadamente ocho meses més tarde y comienza la etapa inicial de
aplicacion, con los retos propios de la transicion; y por otro lado, el momento de consolidacion
en el 2025, cuando ya es posible evaluar resultados concretos en términos de reduccion de
tiempos procesales, efectividad de las resoluciones y percepcion de la ciudadania. Este marco
temporal es clave porque posibilita contrastar la operatividad del procedimiento anterior con el
actual y determinar si los objetivos legislativos se han cumplido en la practica.

La problematica, por tanto, no solo se define por la relacion entre los actores
implicados, sino también por la dimension temporal que la contextualiza. La interaccion entre
consumidores, proveedores, funcionarios y el Estado se desarrolla dentro de un periodo critico
en el que la CNC y su UTA, se convierten como se menciond, en una especie de laboratorio
institucional donde se materializa 0 no la promesa de una justicia mas pronta y cumplida.
Evaluar la reforma desde 2023 hasta 2025 permite determinar con mayor objetividad si el
espiritu de la Ley N.° 10360 ha incidido positivamente en la celeridad procesal y en el acceso
a la justicia, o si persisten los mismos obstaculos estructurales que histéricamente han limitado

la tutela efectiva de los derechos de las personas consumidoras en Costa Rica.

El andlisis que aqui se plantea no se limita Unicamente a describir las reformas
introducidas por la Ley N.° 10360, sino que se enfoca en comprender un fendmeno juridico e
institucional que se desarrolla en un contexto temporal especifico y en el que convergen
diversos actores con funciones diferenciadas. Resulta evidente que los principios de celeridad
procesal y acceso a la justicia, si bien forman parte de un marco juridico formal, s6lo adquieren
verdadera eficacia cuando logran proyectarse en la practica administrativa y en la experiencia

concreta de las personas consumidoras que acuden a la CNC en busqueda de tutela efectiva.
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Por esta razon, la evaluacion de la reforma debe situarse entre los afios 2023 y 2025, periodo
en el cual se inicia su aplicacion y posteriormente, se evaluardn sus primeros resultados,
constituyendo andlisis critico para valorar si las promesas legislativas han alcanzado un grado
de cumplimiento real o si, por el contrario, se deben hacer ajustes para que se logre la

intencionalidad de la reforma legal aludida.

La relevancia de este estudio se comprende mejor cuando se advierte que los actores
involucrados consumidores, comerciantes, funcionarios y el Estado no participan de manera
abstracta, sino que interactian en el marco de procedimientos concretos que inciden
directamente en derechos fundamentales. EI consumidor, en tanto parte mas débil de la
relacion, experimenta de forma inmediata los efectos de un proceso que puede ser agil y
garantista, o bien lento y frustrante. Los proveedores, por su parte, enfrentan el deber de
responder por sus actuaciones y de adaptarse a un modelo procedimental que, si se comprueba
que es mas eficiente, podria causar efectos importantes en el mercado, en virtud de las 6rdenes

y sanciones prontas.

Al situar el analisis en este entramado de actores y en un marco temporal definido, se
evidencia que la investigacion no responde Unicamente a un interés tedrico, sino que tiene un
impacto practico y social de primer orden. La celeridad procesal y el acceso a la justicia son
principios fundamentales que, al no cumplirse, generan efectos adversos tanto para los
individuos como para el sistema institucional en su conjunto. La experiencia comparada en
América Latina muestra que los procesos administrativos lentos, cargados de formalismos y
carentes de ejecutoriedad producen un doble efecto negativo: por un lado, limitan el ejercicio
real de los derechos de las personas y, por otro, debilitan la confianza ciudadana en las
instituciones, erosionando la legitimidad del Estado de derecho. Costa Rica no es ajena a este
riesgo, y la entrada en vigor de la Ley N.° 10360 se convirtié en una apuesta por revertir dichas

deficiencias.

La importancia de evaluar esta reforma radica en que, de no cumplir con su cometido,
se corre el riesgo de perpetuar las mismas falencias que motivaron su promulgacion. Persistiran
asi los procesos lentos que historicamente han obstaculizado la resolucién de las denuncias de
forma mas eficiente. La falta de resultados tangibles podria reforzar la idea de que el Estado
carece de la capacidad de proveer lo sefialado en el articulo 32 inciso f) de la Ley N.° 7472,

entendido esto como los mecanismos efectivos de acceso para la tutela administrativa en el
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ambito de las relaciones de consumo, lo cual constituiria un retroceso en términos de justicia

social y equidad.

No abordar el problema en esta etapa temprana de aplicacion de la Ley N.° 10360
tendria consecuencias todavia mas profundas. La ausencia de un andlisis critico permitiria que
las deficiencias actuales se consoliden en vicios juridicos y vacios normativos, que con el
tiempo serian mucho mas dificiles de corregir. Ello significaria perpetuar un modelo procesal
incapaz de ofrecer resultados oportunos y, por tanto, ineficaz en la proteccién de los derechos
de los consumidores. Ademas, se mantendria una brecha de desigualdad entre consumidores y
proveedores, en la que los primeros seguirian expuestos a las practicas abusivas o

incumplimientos sin contar con un sistema de defensa realmente agil y garantista.

La credibilidad de la politica publica en materia de consumo también se veria
comprometida. Un procedimiento administrativo que no logre garantizar justicia pronta y
cumplida debilita la eficacia de la tutela administrativa y reduce la confianza de la ciudadania
en las instituciones estatales. Esto genera un circulo vicioso: los consumidores pierden
confianza en los mecanismos de proteccion, disminuye la denuncia de infracciones, y al final
se erosiona la capacidad preventiva y correctiva del Estado en las relaciones de consumo. El
resultado seria un debilitamiento estructural del régimen de defensa del consumidor, lo que
contraviene no solo los principios constitucionales, sino también los compromisos
internacionales de Costa Rica en materia de acceso a la justicia y proteccion de derechos

humanos.

Por estas razones, el presente trabajo asume la tarea de analizar de manera critica y
sistematica si, la Ley N.° 10360 ha incidido positivamente en la celeridad procesal y en el
acceso a la justicia en los procedimientos tramitados por la CNC. La investigacion se desarrolla
bajo la conviccidon de que esta etapa inicial de aplicacion es decisiva, pues constituye el
momento idéneo para identificar fortalezas y debilidades, corregir deficiencias, evitar la
consolidaciéon de vacios normativos y formular propuestas que fortalezcan la eficacia del
sistema. La investigacion, en consecuencia, se presenta no solo como un aporte académico al
estudio del Derecho Procesal Administrativo y del Derecho de Proteccion al Consumidor, sino
también, como un insumo practico que puede servir para la toma de decisiones en materia de
politica publica, consolidando un sistema de proteccion al consumidor que responda de manera

real y efectiva a las exigencias contemporaneas.



25

En cuanto a investigaciones previas, puede sefialarse que de manera directa sobre el
objeto de estudio existe el trabajo de Morera (2025), titulado “Del procedimiento especial del
consumidor”, desarrollado en la Universidad Libre de Derecho bajo la direccion del profesor
Oscar Eduardo Gonzéalez Camacho. Este analisis se concentra en la evolucion histérica y
regulatoria del procedimiento de proteccion al consumidor, prestando particular atencién a las
primeras resoluciones dictadas tras la entrada en vigor de la Ley N.° 10360. Morera concluye,
que la reforma constituye un avance significativo en términos normativos y que el principio de
celeridad procesal se erige como garantia central para la tutela de los derechos de las personas
consumidoras, aunque advierte que persisten limitaciones en la practica administrativa que

requieren seguimiento y ajustes.

Previo a la promulgacion de dicha normativa, destacan aportes como el de Weinstok
(2022), Institucionalidad y procedimientos de proteccion de los derechos del consumidor,
publicado por la Academia de Centroamérica. En este estudio se examina la capacidad
institucional de la CNC y de la DAC, sefialando falencias estructurales y procedimentales tales
como la lentitud en la tramitacion, el exceso de formalismos y la dificultad para ejecutar
resoluciones administrativas. El autor concluye que estas debilidades reducian de manera
significativa la efectividad del acceso a la justicia y justificaban la necesidad de una reforma

integral del sistema de proteccion al consumidor.

De esta manera, los antecedentes muestran que el problema que aqui se aborda ya habia
sido advertido en la literatura juridica nacional, tanto en lo que respecta a las deficiencias del
modelo previo como a la necesidad de valorar criticamente la eficacia de la reforma recién
promulgada. Si bien se cuenta con investigaciones que han documentado la importancia de
fortalecer la celeridad procesal y el acceso a la justicia, ain no existen estudios exhaustivos que
comparen de manera empirica la aplicacion del procedimiento antes y despues de la Ley N.°
10360. Precisamente, este vacio refuerza la pertinencia del presente trabajo, el cual se propone
aportar un analisis critico y actualizado sobre el impacto real de la reforma en la practica
administrativa de la CNC en el periodo 2023-2025.

Si bien en Costa Rica ya se han realizado investigaciones que documentan las
deficiencias del procedimiento ordinario en materia de consumo y que reconocen la
importancia de la reforma introducida por la Ley N.° 10360, subsiste una falta de analisis que
limita la comprensién integral del problema. Dichos estudios han tenido el mérito de describir

los fundamentos normativos de la reforma y de resaltar el principio de celeridad como una
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garantia esencial, pero no han ido més alla en cuanto a la evaluacion empirica de su aplicacion
concreta. Hasta el momento, los aportes existentes se concentran principalmente en dos
vertientes: por un lado, diagndsticos institucionales y doctrinales sobre las debilidades de la
Ley N.° 7472y la necesidad de transformarla; y por otro, reflexiones iniciales sobre los alcances
tedricos de la Ley N.° 10360. Sin embargo, lo que no se ha desarrollado con suficiente
profundidad es un estudio comparativo que permita determinar si los objetivos de la reforma

se han cumplido en la préctica administrativa.

El aspecto poco estudiado que se pretende abordar en esta investigacion consiste
precisamente en analizar de manera critica y empirica el impacto de la reforma en el periodo
comprendido entre 2023 y 2025. Este marco temporal es particularmente significativo porque
permite comparar la etapa inmediata a la entrada en vigor de la Ley N.° 10360 con un momento
mas consolidado de su implementacion. De este modo, es posible valorar no solo los efectos
iniciales de la reforma, sino también los ajustes y retos que surgen con el tiempo en la practica
institucional. El vacio identificado radica en la ausencia de evidencia que demuestre con datos
y con analisis concreto si la reforma ha producido mejoras reales en términos de reduccion de

plazos, simplificacion de tramites y efectividad en la resolucion de las denuncias.

Este trabajo, buscara evaluar cobmo se ha aplicado y cuéles han sido sus resultados. El
enfoque comparativo permitira determinar si la CNC ha logrado agilizar la resolucion de casos
y ofrecer un acceso a la justicia mas oportuno, o si, por el contrario, las limitaciones
estructurales y los formalismos contintan reproduciéndose a pesar de los cambios legislativos.
De esta manera, la investigacion no solo responde a un interés académico, sino que se proyecta
como un aporte préactico al debate sobre la efectividad de la justicia administrativa en materia

de consumo.

En cuanto a lo que se espera lograr, los objetivos de este estudio son mdltiples y
complementarios. En primer lugar, se busca evaluar empiricamente la eficacia del nuevo
procedimiento especial de proteccion al consumidor en relacion con la celeridad procesal, lo
que implica analizar la duracion de la tramitacion de las denuncias, y la manera en que se

aplican los plazos establecidos por la normativa.

Este anélisis permitird verificar si la Ley N.° 10360 ha tenido un efecto real en la
reduccién de la mora procesal. En segundo lugar, se pretende identificar las fortalezas y
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debilidades de la reforma en su implementacion practica, lo que implica no solo destacar los

avances alcanzados, sino también sefialar los obstaculos que persisten y que requieren atencion.

En tercer lugar, se espera proponer mejoras normativas y administrativas que
fortalezcan la eficacia del procedimiento, de manera que el acceso a la justicia de las personas
consumidoras sea cada vez mas efectivo. Finalmente, la investigacion aspira a aportar insumos
técnicos tanto a la CNC como al MEIC y al Poder Legislativo, con el proposito de que sus
hallazgos puedan servir para mejorar la politica publica de proteccion al consumidor en Costa
Rica.

La relevancia de este propdsito se justifica en la necesidad de evitar que los problemas
actuales se consoliden en deficiencias permanentes. Si las falencias de la Ley N.° 10360 no son
estudiadas en este momento inicial de aplicacion, existe el riesgo de que se transformen en
vicios juridicos y vacios normativos dificiles de corregir en el futuro, como se mencion6
anteriormente. Ademas, se corre el riesgo de que las personas consumidoras continten
enfrentando procedimientos lentos e inaccesibles, que la brecha entre consumidores y
proveedores se mantenga y que la CNC pierda legitimidad como érgano garante de los derechos
de los ciudadanos. En este sentido, la investigacion cobra especial importancia al situarse en el
momento oportuno para evaluar los efectos de la reforma y formular recomendaciones

concretas que permitan mejorar el sistema.

El vacio de investigacion identificado consiste en la falta de un analisis comparativo y
empirico que contraste la aplicacion del procedimiento administrativo ordinario antes y el
procedimiento especial de proteccidn al consumidor, reforma introducida por la Ley N.° 10360.
Con ello, la investigacion se erige como un esfuerzo por vincular el &mbito académico con la
practica institucional, en aras de analizar si se estd siguiendo un modelo de justicia

administrativa mas agil, equitativo y accesible para todos los ciudadanos.

Desde esta perspectiva, el analisis no debe limitarse a verificar si la Ley N.° 10360 es
técnicamente adecuada en el plano normativo, sino a determinar si su implementacion
institucional ha sido suficiente para producir resultados reales. En ese sentido, interesa
establecer cuales obstaculos inciden con mayor peso en la eficacia del procedimiento especial
de proteccion al consumidor, particularmente en materia de recurso humano, disefio
institucional, capacitacion, gestion del flujo de trabajo y cultura administrativa. Asimismo,

resulta necesario valorar si una reduccion de plazos, aun cuando no suprima por si misma las
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garantias del debido proceso, podria generar riesgos de una celeridad meramente formal cuando
no vaya acompafiada de control de calidad decisoria, adecuada motivacion de las resoluciones

y fortalecimiento técnico del personal encargado de instruir y resolver los asuntos.

1.1.1 Hipotesis

La presente investigacion parte de la hipotesis de que la reforma procesal introducida
por la Ley N.° 10360 ha contribuido a mejorar la celeridad procesal y a fortalecer el acceso a
la justicia en los procedimientos tramitados ante la Comisién Nacional del Consumidor, en
comparacion con el modelo ordinario aplicado con anterioridad. No obstante, se sostiene que
dicho impacto no depende exclusivamente de la correccion técnica de la norma, sino también
de factores estructurales e institucionales, tales como la disponibilidad de recurso humano, la
capacitacion de los operadores juridicos, la organizacion interna de la Comision Nacional del
Consumidor y de la Direccion de Apoyo al Consumidor, la cultura administrativa y la
capacidad tecnoldgica para implementar adecuadamente el nuevo modelo. En consecuencia,
aunque la reforma cumple en términos normativos con el propoésito de simplificar tramites,
reducir plazos y reforzar la ejecutoriedad de las resoluciones, su efectividad préctica es
progresiva y puede verse limitada por obstaculos institucionales que impidan una tutela

materialmente pronta, cumplida y de calidad.

Objetivos

1.2.1 Objetivo General

Analizar el impacto de la implementacion del nuevo procedimiento especial de
proteccién al consumidor establecido mediante la reforma en la Ley N.° 10360 en cuanto a la
celeridad procesal de los casos tramitados ante la Comisién Nacional del Consumidor,

mediante la comparacion en un periodo determinado que abarca los afios 2023 y 2025.

1.2.2 Objetivos Especificos
a. Describir los principales cambios introducidos con el procedimiento especial de
proteccion al consumidor, tras la entrada en vigencia de la Ley N.° 10360, a partir del
afio 2023.
b. Evaluar los cambios introducidos por la reforma en lo referente a las etapas, plazos y

principios que informan el procedimiento especial de proteccion al consumidor, y su
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impacto en la celeridad procesal, comparando los modelos aplicados en el periodo
especifico 2023 al 2025.

c. Valorar si el nuevo procedimiento especial de proteccion al consumidor responde
adecuadamente a las necesidades institucionales y ciudadanas, o si requiere ajustes
normativos o estructurales.

d. Comparar las garantias procesales ofrecidas en el procedimiento especial frente al
procedimiento administrativo ordinario, con énfasis en el principio del debido proceso
y el derecho de defensa.

1.3 Justificacion

El estudio de la Ley N.° 10360, denominada “Ley de Acceso a la Justicia para las
Personas Consumidoras”, se justifica en multiples planos: juridico, institucional, social y
académico. Desde su promulgacion en 2023, esta normativa introdujo reformas significativas
creando un procedimiento especial de proteccion al consumidor con el proposito de fortalecer
la celeridad procesal y garantizar un acceso mas efectivo a la justicia para los consumidores.
No obstante, la sola existencia de una reforma legal no asegura de por si su eficacia ni su
cumplimiento en la préactica. Por ello, resulta indispensable someter a andlisis critico la
aplicacién de la ley, particularmente en la etapa temprana de su implementacion, a fin de
determinar si las innovaciones introducidas han logrado superar las debilidades histéricas del
modelo anterior o si, por el contrario, persisten limitaciones estructurales que afectan la tutela

efectiva de los derechos de las personas consumidoras.

En este sentido, la investigacion reviste especial importancia porque se ubica en un
momento crucial de consolidacion del nuevo marco normativo. El periodo 2023-2025
constituye una ventana de observacion privilegiada para examinar los primeros resultados de
la puesta en préactica del procedimiento especial de proteccion al consumidor introducida por
la Ley N.° 10360 y compararlos con los resultados del procedimiento administrativo ordinario
regulado previamente por la Ley N.° 7472 y su reglamento, Decreto Ejecutivo N° 37899-MEIC.
Esta comparacion empirica permitira medir el grado de cumplimiento de los principios de
celeridad y acceso a la justicia, elementos que, de acuerdo con la doctrina y la jurisprudencia
constitucional, son condiciones sine qua non para que exista una verdadera tutela judicial y
administrativa efectiva. Evaluar los resultados de la reforma en este periodo inicial no solo

aporta informacion relevante para la academia, sino que también, ofrece un insumo valioso
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para la toma de decisiones institucionales y legislativas orientadas a perfeccionar el sistema de

proteccioén al consumidor.

La relevancia social del tema es innegable. En el marco de las relaciones de consumo,
las personas consumidoras se encuentran en una posicion de vulnerabilidad frente a los
proveedores de bienes y servicios, situacion que justifica la existencia de un régimen especial
de proteccion. Si los procedimientos administrativos destinados a tutelar sus derechos no
cumplen con los principios de celeridad y eficacia, esa vulnerabilidad se ve profundizada y el
acceso a la justicia se convierte en una mera formalidad vacia de contenido. En otras palabras,
un procedimiento lento y poco accesible, equivale a una denegacion de justicia en la practica.
Por ello, investigar si la Ley N.° 10360 ha contribuido a corregir estas deficiencias representa
un aporte concreto a la defensa de los derechos de un sector histéricamente desprotegido en las

dinamicas de mercado.

El trabajo también se justifica desde la perspectiva institucional; la CNC y la DAC
organo sustantivo del MEIC son los encargados de aplicar la normativa y, por ende, de
materializar en la préactica los fines de la reforma. Contar con un andlisis empirico sobre la
eficacia del procedimiento reformado permitira evaluar de manera objetiva su desempefio,
identificar fortalezas y debilidades, y disefiar estrategias de mejora. En un contexto en el que
los recursos institucionales suelen ser limitados y la demanda de servicios va en aumento,
disponer de estudios técnicos resulta fundamental para orientar decisiones que optimicen la
gestion administrativa, fortalezcan la legitimidad institucional y orienten de una mejor forma

la politica publica de proteccion al consumidor en nuestro pais.

En el plano académico, la investigacién contribuye a enriquecer el conocimiento
cientifico en un campo que ha sido escasamente estudiado en Costa Rica. Aungue existen
diagnosticos generales sobre la importancia de la celeridad procesal y estudios previos sobre
las debilidades de la Ley N.° 7472, aln no se cuenta con investigaciones exhaustivas que
evallen de forma comparada la eficacia del nuevo procedimiento especial de proteccion al
consumidor tras la entrada en vigor de la Ley N.° 10360. Esta situacion constituye una ventana
de oportunidad para la investigacion en abono al desarrollo de la doctrina en Derecho Procesal
Administrativo y del Derecho de Proteccion al Consumidor, dos ramas que requieren constante
actualizacion para responder a las transformaciones de las relaciones de mercado y a las
demandas de la sociedad contemporanea. La presente tesis, al abordar este vacio, se proyecta

como un aporte sustantivo que combina rigor académico con utilidad préactica.
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El estudio también genera aportes especificos que justifican su pertinencia. En el ambito
empirico, ofrecera un diagnostico objetivo sobre la eficacia del procedimiento reformado en el
periodo 2023-2025, lo que permitird constatar si realmente se han reducido los tiempos de
tramitacion y simplificado los tramites. En lo propositivo, formulard recomendaciones
orientadas a perfeccionar tanto la gestion institucional como la normativa vigente,
contribuyendo a que el acceso a la justicia de los consumidores sea cada vez mas real y efectiva.
En lo comparativo, aportaré evidencia que podra ser utilizada en futuros estudios nacionales y
regionales, contribuyendo al desarrollo de investigaciones en Derecho Procesal Administrativo
y en el Derecho de Proteccion al Consumidor. Finalmente, en lo estratégico, fortalecera el
marco juridico costarricense al ofrecer insumos que podran ser aprovechados por el Poder
Legislativo y las instituciones competentes para impulsar nuevas reformas o ajustes de politica

publica en materia de proteccion al consumidor.

La pertinencia del tema en este momento historico resulta evidente. La Ley N.° 10360
se encuentra en plena fase de implementacion, lo cual constituye un punto de inflexion para el
sistema de proteccion al consumidor en Costa Rica. Evaluar su impacto en este periodo
temprano es fundamental, pues permite realizar ajustes oportunos antes de que posibles
deficiencias se consoliden en vicios juridicos o vacios normativos de dificil correccion.
Postergar este andlisis equivaldria a renunciar a la posibilidad de incidir positivamente en el
desarrollo de la normativa, consolidando un modelo procedimental que, en caso de resultar

ineficaz, afectaria durante afios la tutela de los derechos de las personas consumidoras.

Asimismo, la investigacion responde a una necesidad simultanea institucional, social y
académica. Es institucional, porque provee a la CNC y la DAC como 6rgano sustantivo del
MEIC, de herramientas técnicas para evaluar la aplicacion de la ley y mejorar su gestion. Es
social, porque beneficia directamente a los consumidores, al promover un sistema de justicia
administrativa mas agil, accesible y confiable. Y es académica, porque contribuye a la
produccidn cientifica sobre el Derecho de Proteccion al Consumidor y el Derecho Procesal
Administrativo en Costa Rica, fortaleciendo la formacion de futuros profesionales y
enriqueciendo el debate doctrinal.

No investigar este tema tendria consecuencias negativas de largo alcance. El
desconocimiento sobre la eficacia real de la Ley N.° 10360 podria perpetuar problemas
estructurales como las dilaciones indebidas, los formalismos excesivos y las barreras de acceso

que histéricamente han limitado la tutela efectiva de los derechos de los consumidores.
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Ademas, se perderia la oportunidad de generar propuestas técnicas que fortalezcan la gestion
institucional y la politica publica en materia de consumo. Todo ello podria derivar en un
debilitamiento de la confianza ciudadana en los mecanismos de proteccion y, en ultima
instancia, en una erosion de la legitimidad del Estado social y democratico de derecho

costarricense.

La investigacion se justifica porque responde a la necesidad de verificar si la reforma
procesal contenida en la Ley N.° 10360 ha cumplido con los objetivos que motivaron su
aprobacién y si ha logrado mejorar la celeridad procesal y el acceso a la justicia en los
procedimientos administrativos de consumo. El trabajo busca llenar un vacio de investigacion,
aportar conocimiento empirico y propositivo, beneficiar a los distintos sectores implicados y
contribuir al fortalecimiento de la institucionalidad y de la politica pablica en Costa Rica. En
definitiva, se trata de un esfuerzo académico que, al mismo tiempo, tiene un impacto social,
institucional y legislativo, orientado a consolidar un modelo de proteccion al consumidor mas

agil, equitativo y eficaz.

1.4 Antecedentes

El anélisis de la celeridad procesal y el acceso a la justicia en materia de consumo ha
sido objeto de diversas investigaciones tanto en el &mbito nacional como internacional, las
cuales constituyen un marco de referencia esencial para comprender la relevancia de la
problematica y, al mismo tiempo, evidencian las limitaciones que justifican la presente

investigacion.

Desde la perspectiva constitucional peruana, la proteccion del consumidor ha sido
reconocida expresamente como un deber del Estado; sin embargo, la doctrina ha advertido que
dicho reconocimiento no garantiza, por si mismo, una tutela efectiva de los derechos
involucrados. En este sentido, Quinteros (2021) sostiene que, si bien el articulo 65 de la
Constitucién Politica del Pert regula de forma clara la defensa de los intereses de los
consumidores, “la mayoria de los estudios sobre este tema han sido principalmente analizados
desde el derecho administrativo”, lo que ha limitado su desarrollo desde una Optica
constitucional integral (p. 280). Esta situacion ha generado una brecha entre el reconocimiento
normativo del derecho del consumidor y su concrecidn practica, evidenciando la necesidad de

mecanismos institucionales y procedimentales que permitan una proteccion real y efectiva.
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Asimismo, el analisis de la jurisprudencia constitucional demuestra que la proteccién
del consumidor no puede entenderse como un mandato meramente declarativo. Al examinar
los pronunciamientos del Tribunal Constitucional peruano, Quinteros (2021) destaca que dicho
6rgano ha definido al consumidor como “el fin de toda actividad econdémica”, enfatizando que
su tutela debe proyectarse en actuaciones estatales concretas que garanticen el acceso efectivo
a la justicia (pp. 281-282).

No obstante, el propio desarrollo jurisprudencial revela que la efectividad de esta
proteccion se ve condicionada por debilidades institucionales y procedimentales, lo que pone
de manifiesto que el reconocimiento constitucional de los derechos del consumidor requiere
ser acompafiado de estructuras funcionales capaces de hacerlos exigibles en la practica. En este
sentido, la experiencia peruana resulta ilustrativa: la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, establece un marco normativo integral, y el Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) actua

como autoridad especializada encargada de garantizar la tutela efectiva de estos derechos.

A nivel de organismos internacionales, diagndsticos de la UNCTAD (2022) y de la
Global Privacy Assembly han sefialado que la garantia de acceso a la justicia en materia de
consumo requiere una combinacion de elementos: instituciones con independencia técnica,
recursos humanos y financieros suficientes, procesos simplificados y la incorporacién de
mecanismos alternativos de resolucion de conflictos (MARC), tales como la mediacion y la
conciliacion, que favorecen soluciones mas agiles y satisfactorias para la ciudadania. Estos
aportes refuerzan la idea de que la proteccion efectiva del consumidor no puede descansar
Unicamente en tribunales o comisiones, sino que demanda un ecosistema institucional

fortalecido y flexible.

En el plano doctrinal, destaca la obra de Gordillo, quien en su Tratado de Derecho
Administrativo sostiene que el procedimiento administrativo debe articularse en torno a
principios como la legalidad, la imparcialidad, el debido proceso y la celeridad. Para este autor,
la rapidez en la resolucion de los casos no es un principio accesorio, Sino una garantia
fundamental que refuerza la efectividad de los derechos. La doctrina de Gordillo ha permeado
en gran parte de América Latina, consolidando la nocion de que la celeridad procesal debe
entenderse como una obligacion de la administracion y no simplemente como un ideal de

eficiencia.
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En el contexto costarricense, la Sala Constitucional ha desarrollado una jurisprudencia
robusta en torno al derecho a una justicia pronta y cumplida. En reiteradas resoluciones, ha
sefialado que la mora procesal constituye una forma de denegacion de justicia y, por tanto, una
vulneracion de derechos fundamentales. Este criterio ha sido determinante para obligar tanto a
tribunales como a 6rganos administrativos a resolver en plazos razonables, configurando asi la
celeridad como un mandato constitucional, tal como se menciona en la Resolucion N°
2024001446, que cita:

No puede obviar el Juzgado de la primera instancia que la Sala Constitucional en su
Voto N° 2022001013 del doce de enero de dos mil veintidds, dijo expresamente "Sobre
el derecho a una justicia pronta y cumplida. El articulo 41 de la Constitucion Politica
estipula: "Ocurriendo a las leyes, todos han de encontrar reparacion para las injurias o
dafios que hayan recibido en su persona, propiedad o intereses morales. Debe hacérseles
justicia pronta, cumplida, sin denegacién y en estricta conformidad con las leyes". En
igual sentido, el articulo 8° de la Convencién Americana de Derechos Humanos,
suscrita en San José el 22 de noviembre de 1969 indica: "Toda persona tiene derecho a
ser oida, con las debidas garantias y dentro de un plazo razonable, por un juez o tribunal
competente, independiente e imparcial, establecido con anterioridad por la ley, en la
substanciacion de cualquier acusacion penal formulada contra ella, o para la
determinacion de sus derechos y obligaciones de orden civil, laboral, fiscal o de
cualquier otro caracter”. De lo anterior se colige que la Administracion de Justicia esta
obligada a resolver en un plazo razonable los asuntos que le son planteados. El articulo
41 de la Constitucion Politica -antes trascrito-, no ha constitucionalizado un derecho a
los plazos, sino el derecho fundamental de toda persona a que su causa sea resuelta
dentro de un plazo razonable, lo que ha de ser establecido en cada caso concreto,
atendiendo a la complejidad del asunto, la conducta endoprocesal de los litigantes y de

las autoridades accionadas, asi como las particularidades de cada tipo de proceso...
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Asimismo, diferentes estudios nacionales han diagnosticado debilidades historicas en
la institucionalidad de consumo. Weinstok (2022), en su investigacion, destaco que la Ley N.°
7472, aunque representd un hito normativo en la proteccion al consumidor, se vio limitada en
su aplicacion practica debido a la lentitud de los procedimientos, el exceso de formalismos y
la baja ejecutoriedad de las resoluciones de la CNC. Dichas deficiencias evidenciaron la
necesidad de una reforma procesal que modernizara el sistema y fortaleciera la tutela de los

derechos de los consumidores.

Més recientemente, Morera (2025), en su trabajo académico analiz6 las primeras
resoluciones dictadas bajo la Ley N.° 10360, concluyendo que, si bien la reforma introdujo
innovaciones sustantivas como la simplificacién de tramites y el mayor uso de audiencias, su
impacto real todavia debe evaluarse en el mediano plazo. Este trabajo resalta que la celeridad
procesal, lejos de ser un principio formal, constituye un eje central para garantizar la efectividad

de la proteccién al consumidor.

En cuanto a las metodologias empleadas, se identifican tres enfoques predominantes:
(1) el andlisis doctrinal y jurisprudencial, que ha permitido delimitar el contenido del principio
de celeridad y su exigibilidad en el marco del debido proceso; (2) los estudios comparativos de
implementacién normativa, como en Per(, que muestran que los cambios legales requieren
acomparfiarse de reformas institucionales y culturales; y (3) los diagndsticos institucionales y
estudios empiricos, como los realizados sobre la CNC en Costa Rica, que identifican cuellos
de botella tales como la sobrecarga de expedientes, la insuficiencia tecnoldgica y las

limitaciones de capacitacion del personal.

Pese a estos aportes, persisten limitaciones notorias en la literatura existente. En primer
lugar, existe un predominio de estudios normativos y tedricos, con escasa evidencia empirica
que mida con precision el impacto de las reformas en los plazos de tramitacion. En segundo
lugar, se carece de andlisis comparativos sistematicos que permitan observar la evolucion de la
CNC antes y después de la entrada en vigor de la Ley N.° 10360. En tercer lugar, pocos trabajos
han incorporado la percepcion de los usuarios y de los funcionarios responsables de aplicar la
normativa, lo que reduce la comprension del problema desde la experiencia practica.
Finalmente, la diversidad de contextos nacionales limita la posibilidad de extrapolar resultados,

lo que resalta la importancia de estudios situados en la realidad costarricense.
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En este marco, la presente investigacion se distingue porque realiza un analisis
comparativo temporal especifico entre 2023 y 2025, con el objetivo de medir de manera
empirica el impacto de la Ley N.° 10360 en los procedimientos especiales ordinarios de la
CNC. A diferencia de estudios previos centrados en diagndsticos generales o en el analisis
normativo, este trabajo incorpora un enfoque mixto que combina la revision documental con
la recoleccion de datos estadisticos y de percepciones de actores involucrados, lo que permitira
determinar con mayor objetividad si la reforma ha cumplido con los fines de celeridad y acceso
a la justicia. Asimismo, busca generar propuestas practicas y normativas que contribuyan
directamente al fortalecimiento institucional del sistema de proteccion al consumidor en Costa
Rica, superando asi las limitaciones de la literatura existente y aportando un insumo valioso

tanto para la academia como para la politica publica.
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Capitulo 1. Marco Tedrico

2.1 Reforma procesal introducida por la Ley N.° 10360

2.1.1 Contenido de la reforma: Articulos modificados o afiadidos

La promulgacion de la Ley N.° 10360, denominada “Ley de Acceso a la Justicia para
las Personas Consumidoras”, signific6 un cambio trascendental en el régimen juridico
costarricense en materia de consumo. Esta normativa vino a reformar la Ley N.° 7472, “Ley de
Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor” de 1994, con el objetivo
de reforzarla y superar las limitaciones legales y procedimentales que habian sido identificadas

tanto por la doctrina como por la préactica institucional.

El procedimiento regulado en la Ley N.° 7472, fundamentado en el procedimiento
ordinario de la LGAP, aunque en su momento representd un hito en la proteccion de los
derechos de las personas consumidoras, se caracterizd por los plazos extensos, por las
notificaciones complicadas, por ser un procedimiento que se manejé en expediente fisico, por
grabar en cassette las audiencias y por las transcripciones de las comparecencias, por contar
con una capacidad instalada limitada, por mencionar algunos ejemplos y esto, con el tiempo
se tradujo en un procedimiento lento en la tramitacion de expedientes, Otros aspectos serian,
la debilidad en la ejecutoriedad de las resoluciones de la CNC, pues el consumidor podia acudir
a la sede judicial a reclamar el derecho adquirido en sede administrativa, pero esto conllevaba
iniciar el proceso de “cero”. No menos importante, tenemos la falta de adaptacion tecnologica,
lo que generaba un serio obstaculo para el acceso real y oportuno a la justicia, aunque, como
se indicd anteriormente, a partir del afio 2015 se implementd el sistema de expediente
electronico, el cual amplid sustancialmente la cobertura y accesibilidad de los procedimientos
administrativos en materia de consumo, esta herramienta supuso un paso decisivo hacia la

modernizacion tecnolégica de la DAC como Unidad Técnica de Apoyo a la CNC.

Gracias a su implementacion, las personas consumidoras pueden presentar sus
denuncias sin necesidad de desplazarse fisicamente a las oficinas, gestionando sus tramites
desde cualquier parte del pais por medios electronicos, lo que fortalece el principio de acceso
efectivo a la justicia administrativa. Frente a ese escenario, la Ley N.° 10360 introdujo
reformas sustantivas, modificando y afiadiendo articulos que colocan en el centro de la
discusion el principio de celeridad procesal, la efectividad de las resoluciones administrativas

y la necesidad de garantizar un acceso a la justicia material y no meramente formal.
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Uno de los cambios trascendentales que incorporo esta reforma fue el reconocimiento
de la ejecutoriedad inmediata de las resoluciones administrativas de la CNC en el articulo 64
bis. En el régimen previo, las decisiones emitidas por este 6rgano carecian de esta fuerza
ejecutiva, por lo que las personas consumidoras debian iniciar un nuevo proceso judicial para
exigir su cumplimiento, lo que constituia una doble carga procesal y una verdadera barrera para
la proteccion efectiva de sus derechos. Con la nueva normativa, las resoluciones firmes dictadas
por la CNC se convierten en titulos ejecutivos, directamente exigibles ante el Poder Judicial
sin necesidad de un proceso declarativo adicional.

Esta modificacion responde a la idea planteada en la doctrina de Cappelletti y Garth
(1978), quienes sostienen que el acceso a la justicia implica no solo el reconocimiento formal
de los derechos, sino también la existencia de mecanismos eficaces para hacerlos exigibles en
la préctica. De igual forma, Mora (2023) ha sefialado que este cambio dota a la CNC de una
funcidn real de tutela y no Unicamente declarativa, acercando al sistema costarricense a los

estandares internacionales en materia de proteccion del consumidor.

Otro de los aportes esenciales de la Ley N.° 10360 fue la incorporacion obligatoria de
medios electronicos para efectos de notificacion. El articulo 56 reformado establece que todo
proveedor debe designar un representante y un correo electronico oficial para atender
notificaciones de manera inmediata, lo cual pretende evitar retrasos injustificados derivados de
notificaciones fisicas y eliminar practicas dilatorias por parte de las empresas. Segun Barahona
etal. de Consortium Legal (2024), este cambio constituye un paso firme hacia la modernizacion
tecnoldgica del procedimiento, adaptandolo a las exigencias de la era digital y reforzando la
transparencia. Ademas, desde la perspectiva del garantismo procesal defendido por Ferrajoli
(2001), esta medida tiene un trasfondo més profundo: garantizar que las personas consumidoras
no enfrenten desigualdades estructurales que les impidan hacer efectivos sus derechos, al

eliminar barreras burocréticas y agilizar la comunicacion entre la CNC y los proveedores.

En consecuencia, la Ley N.° 10360 incorporé de manera expresa principios procesales
como la celeridad, la economia procesal, la eficacia, la inmediacion y la concentracion. Estos
principios, ya reconocidos en el articulo V del Titulo Preliminar del Codigo Procesal Civil,
pasaron a convertirse en guias interpretativas obligatorias en los procedimientos
administrativos de consumo. Su inclusion refuerza la idea de que las actuaciones
administrativas deben realizarse en plazos razonables y sin formalismos innecesarios,

garantizando un acceso efectivo a la justicia.
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La Sala Constitucional de Costa Rica ha sostenido que la mora judicial y las dilaciones
injustificadas vulneran el derecho a una justicia pronta y cumplida, lo cual refleja el contenido
constitucional del debido proceso y de la tutela judicial efectiva. Este tribunal declaré que la
mora judicial infringe el derecho fundamental a un proceso sin dilaciones indebidas, afirmo
que el retardo injustificado en dictar sentencia constituye una violacion directa del derecho a
justicia pronta y cumplida, sin que la sobrecarga de trabajo judicial pueda justificar dicha
dilacion. 2007-001869; 2011-13766, 2012-07389;25-019091-0007; 25-022750-0007 .

En lo que respecta a los plazos de prescripcion y al régimen sancionatorio, la reforma
amplié el tiempo disponible para que las personas consumidoras puedan denunciar en términos
generales. Los seis meses para accionar ante la CNC es, sin lugar a duda, una garantia mas para
las personas consumidoras, incluso ese plazo se puede ampliar por seis meses mas, otro hecho

positivo para la tutela de los derechos de los consumidores en nuestro pais.

Otro aspecto, es el articulo 53 inciso i; con el tema de clausulas abusivas en contratos
de adhesion, salvo los de caracter financiero, pues esta infraccion no la podian denunciar de
previo a la reforma legal, pues la CNC carecia de competencia para conocerlas y establecer si
pudieren ser consideradas abusivas segun lo dispuesto en el articulo 42 de la Ley N°7472. Asi
las cosas, de previo a la reforma las personas consumidoras tenian que acudir al proceso
sumario dispuesto en el numeral 46 de la Ley de cita, por lo tanto, cabe advertir que esta es una
reforma novedosa al ampliar la competencia de la CNC para conocer y decidir sobre el
contenido de este tipo de clausulas que definitivamente violentan los derechos de las personas
consumidoras, siendo entonces en la actualidad, una opcién valida denunciar en sede

administrativa su anulacion.

Aunado a esto, se puede mencionar otro hito que marca la modificacion de la Ley N°
10360, es el fortalecimiento del régimen sancionatorio en los articulos 57 y 59, aumentan las
multas y se introducen criterios de graduacién mas claros (gravedad, reincidencia, reparacion

al consumidor), reforzando el caracter preventivo y disuasorio de las sanciones.

Asimismo, se redefinieron los criterios para graduar las sanciones, de forma que
resulten méas proporcionales y disuasorias, fortaleciendo el caracter preventivo del sistema
administrativo. La Procuraduria General de la Republica (2011) habia advertido en el pasado
que plazos exiguos en los procedimientos administrativos podian convertirse en un obstaculo

injustificado para el acceso a la justicia, y precisamente, la reforma pretende corregir esas
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limitaciones. El nuevo esquema sancionatorio no solo castiga la conducta infractora, sino que
busca desincentivar practicas abusivas en el mercado, reforzando la buena fe y la transparencia

en las relaciones de consumo.

Finalmente, la Ley N.° 10360 convierte la fase oral en excepcional en el procedimiento
especial de proteccion al consumidor, este se torna esencialmente escrito con plazos
extremadamente cortos; el objetivo de esta innovacion es reducir tramites y agilizar la

resolucion de los casos.

El contenido de la reforma procesal introducida por la Ley N.° 10360 puede agruparse
en tres grandes ejes: primero, el fortalecimiento de la CNC como érgano garante, dotado de
resoluciones ejecutivas; segundo, la modernizacion procedimental se hizo obligatorio el uso
de medios electronicos para notificaciones, adaptado al sistema de tramite de expediente
electrénico implementado en el 2015, la simplificacion de tramites y la oralidad procesal; y

tercero, la garantia reforzada de principios procesales.

Estos principios se mencionan en el articulo 86 del reglamento N.° 37899-MEIC que
cita: “-Principios. En la tramitacion de los procedimientos ante la CNC se seguirdn los
siguientes principios: busqueda de la verdad real, celeridad, gratuidad, informalismo,
inmediacion de la prueba, derecho de defensa, simplicidad y buena fe.” y la adecuacion de los

plazos y sanciones para garantizar un acceso mas real y efectivo a la justicia.

Esta reforma, al mismo tiempo que responde a las falencias historicas del modelo
anterior, refleja una convergencia entre el derecho internacional, la doctrina garantista y las
necesidades préacticas de la ciudadania costarricense. Se trata de un paso firme hacia la
consolidaciéon de un modelo administrativo que no solo sanciona, sino que también repara,
educa y previene, en consonancia con los estandares internacionales de tutela de los derechos

de las personas consumidoras.

2.1.2 Cambios en los plazos: Parte de la reduccion o aplicacion de términos procesales

La regulacion de los plazos procesales constituye un componente central de cualquier
sistema de justicia, pues de su correcta configuracion depende que los derechos reconocidos
en abstracto se hagan efectivos en la practica. En el ambito del Derecho de Proteccion al
Consumidor costarricense, la experiencia con la Ley N.° 7472 era que tenia una referencia al

procedimiento ordinario de la LGAP, mismo que se adapto para tramitar las denuncias de los
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consumidores en sede administrativa, pero mostr6 que los plazos se tornaban largos e
imprecisos, por lo que, con el tiempo se evidencid que constituia una verdadera barrera para el
acceso a la justicia y evidencia una necesidad, la de contar con un procedimiento especial de
proteccion al consumidor. Entonces, la realidad que se tenia era que, las denuncias interpuestas
por las personas consumidoras podian tardar meses en ser admitidas, las pruebas eran
evacuadas de manera fragmentada en tramites fisicos sucesivos, y las resoluciones de las
denuncias se emitian con retrasos significativos que en promedio tardaban tres afios para ser
resueltas. Este fenémeno configuraba lo que la doctrina y la jurisprudencia han denominado
una mora procesal estructural, incompatible con el principio constitucional de justicia pronta y

cumplida.

La Sala Constitucional ha sefialado en mdltiples sentencias, segun CIJUL, en el
documento Ilamado Jurisprudencia sobre el principio de justicia pronta y cumplida; que el
retardo injustificado en los procesos judiciales y administrativos constituye una forma de
denegaciéon de justicia y, por tanto, una vulneracion de derechos fundamentales (Sala
Constitucional, 2014).

En lo que concierne al derecho a la justicia pronta y cumplida, estatuido en el articulo
41 de la Constitucion Politica, la Sala debe juzgar las causas de los atrasos judiciales a
fin de comprobar si el 6rgano jurisdiccional ha empleado la requerida diligencia para
acatar ese mandamiento constitucional. Lo anterior, por cuanto resulta evidente que la
duracidn excesiva e injustificada de los procesos judiciales implica una clara violacion

a ese principio.

En cada caso, la Sala debe analizar casuisticamente la complejidad del asunto, la
conducta de los litigantes y de las autoridades, debiendo acogerse el recurso unicamente
cuando la demora imputable al juzgado exceda las pautas y margenes ordinarios en el
tipo del proceso de que se trata. En dicha sentencia el 6rgano constitucional declar6 con
lugar parcialmente el reclamo y condend al Estado a Pagar dafios y perjuicios (cfr. voto
N° 13766-2011 de las 4:21 horas del 11 de octubre de 2011). En esa linea, el problema

de los plazos procesales no es meramente técnico, sino que adquiere una dimension
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constitucional y de derechos humanos: el derecho a ser oido y obtener una resolucion

en tiempo razonable forma parte esencial del debido proceso.

Ante este panorama, la Ley N.° 10360 vino a introducir cambios sustanciales en materia
de plazos, con el propdsito declarado de evitar las dilaciones indebidas y oficializar un
procedimiento especial en sede de consumo. Segun la exposicidén de motivos en el proyecto de
ley (Asamblea Legislativa, 2023), uno de los principales objetivos era

(...) lograr la reduccién de la mora administrativa mediante la fijacion de términos
claros, perentorios y adecuados al volumen de casos que conoce la CNC, de manera

que se garantice a la ciudadania la resolucion de sus denuncias en un plazo razonable

(..)

En esta linea, uno de los ajustes mas relevantes introducidos por la reforma se relaciona
directamente con los plazos aplicables a las etapas iniciales del procedimiento administrativo,
en particular aquellos vinculados al analisis de admisibilidad, la prevencion para la subsanacion
de defectos y la eventual inadmision de la denuncia. Bajo el régimen anterior, dichas
actuaciones se desarrollaban en un contexto normativo caracterizado por una valoracion no
inmediata de términos perentorios claramente definidos, lo que otorgaba amplios margenes de
discrecionalidad temporal a la Administracion generaba una tramitacion lenta y favorecia

dilaciones en la fase inicial del tramite, incluso antes de la apertura formal del procedimiento.

El marco normativo vigente, evidencia un cambio de enfoque, al establecer reglas mas
precisas y exigentes respecto del deber de actuacion diligente desde el inicio del procedimiento.
En particular, el Reglamento actual introduce parametros temporales y obligaciones concretas
que buscan ordenar estas primeras etapas, reducir la incertidumbre procesal y garantizar una
respuesta oportuna a las personas consumidoras. Este ajuste normativo resulta especialmente
relevante, en tanto las fases de admisibilidad y subsanacién constituyen verdaderos filtros de
acceso al procedimiento, cuyo manejo ineficiente impacta directamente en la duracion total del
tramite y en la efectividad de la tutela administrativa. En este contexto, resulta pertinente
transcribir el articulo 91 del Reglamento vigente, a fin de apreciar con mayor claridad el alcance
de las disposiciones actualmente aplicables.
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Articulo 91.-Admisibilidad, subsanacion y rechazo. Cuando la denuncia sea oscura, de
manera que se haga imposible establecer el hecho que la motiva, o no cumpla con los
requisitos, se prevendra al denunciante que corrija o complete los defectos, para lo cual

se le otorgara un plazo no mayor a cinco dias habiles.

De no corregirlos o completarlos en ese plazo, o bien la denuncia sea inadmisible, seran
rechazadas de plano por la UTA, de conformidad con el articulo 292 de la Ley General

de la Administracion Publica.

Contra la resolucion que rechaza una denuncia, unicamente procede el recurso de
apelacién, que debera ser interpuesto dentro del plazo de tres dias habiles, contados a
partir del dia habil siguiente de la transmision electronica de la notificacion, y éste sera

conocido por la CNC.

(Asi reformado por el articulo 1° del decreto ejecutivo N° 44400 del 26 de febrero del

2024)

(Asi modificada su numeracion por el articulo 3° del decreto ejecutivo N° 44400 del 26
de febrero del 2024, que lo traspasé del antiguo articulo 149 al articulo 91, ya que dicho
decreto ejecutivo ordené derogar el Capitulo 111 Promocién de la Competencia que
comprende del articulo 30 al 86, asi como la derogatoria de los numerales 110, 155,

164, 182, 184, 188y 191)

Antes de la entrada en vigor de la Ley N.° 10360, el procedimiento administrativo que
seguia la CNC se desarrollaba bajo un modelo ordinario regulado por la Ley N.° 7472 y la
LGAP. Este proceso se caracterizaba por imponer plazos amplios, su formalismo en cuanto a
la comunicacion de los actos y el desarrollo de las etapas procesales y consecuentemente, esto
se traduce en la extensién del procedimiento, lo que limitaba la celeridad y eficacia en la

atencion de los reclamos de las personas consumidoras.
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Como se desprende de lo dispuesto en el articulo 91 del Reglamento vigente, analizado
en el apartado precedente, el legislador y el reglamentador han puesto especial énfasis en
ordenar las actuaciones iniciales del procedimiento, particularmente aquellas relacionadas con
la admisibilidad, la prevencion y la subsanacion de defectos formales, como mecanismos
orientados a garantizar una tramitacion diligente desde sus primeras etapas. No obstante, bajo
el régimen anterior, previo a la implementacién de las reformas introducidas por la Ley N.°
10360, el tramite administrativo ante la Comision Nacional del Consumidor contemplaba, de
forma previa al inicio del procedimiento ordinario, una etapa de conciliacion, concebida como

un mecanismo alternativo orientado a la solucion temprana o alterna del conflicto.

En caso de no lograrse un acuerdo conciliatorio, el procedimiento continuaba con la
presentacion del escrito inicial, seguido de los actos previos destinados a verificar la
admisibilidad de la denuncia y el cumplimiento de los requisitos formales correspondientes.
Superada esta fase, se dictaba el auto de apertura, mediante el cual se daba inicio formal al
expediente administrativo. A partir de dicho acto, el procedimiento incorporaba una fase
recursiva, concretamente la posibilidad de interponer recurso de revocatoria con apelacién en
subsidio, recursos que debian ser tramitados y resueltos antes de continuar con las etapas
posteriores. Posteriormente, se convocaba a las partes a una comparecencia oral y privada de
caracter presencial, destinada a la exposicién de argumentos y recepcion de prueba, la cual era

grabada y transcrita como parte del expediente administrativo.

Luego de esto, el expediente era declarado listo para pasar al 6rgano decisor, quien
emitia la resolucion administrativa sobre el fondo del asunto. La CNC dictaba la resolucion de
fondo, misma que debia conocer cualquier incidencia que las partes hubieren alegado en la
comparecencia de modo previo y resolvia de conformidad con los elementos probatorios que
constaban en el expediente. No se debe olvidar que, acorde con lo descrito por la LGAP se
hacian dos intimaciones, o recordatorios para que la parte denunciada cumpliera con la orden
de la CNC, y se otorgaba el plazo dispuesto por esa ley. Con el pasar de los afios, la primera
intimacion se incorpordé en el por tanto de las resoluciones de fondo, en aplicacion del principio
de economia procesal, pero igualmente se hacia la segunda intimacion. Por otro lado, contra la
resolucion que resolvia el fondo de la denuncia, se puede presentar un recurso de

reconsideracién, que generaba una nueva resolucion, con lo cual se agota la via administrativa.
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Este procedimiento, aunque garantizaba la formalidad y el derecho de defensa,
resultaba lento, con mdltiples etapas, plazos extensos y ausencia de medios tecnoldgicos,

podria afirmarse que el procedimiento era muy “manual”.

Con la aprobacion de la Ley N.° 10360 y la reforma al Reglamento Decreto Ejecutivo
N.° 37899-MEIC, el modelo anterior fue sustituido por el denominado procedimiento especial
de proteccion al consumidor, que introdujo un esquema mas agil, simplificado y con plazos

maés cortos entre las fases procesales.

El proceso inicia con el auto de apertura, seguido por el traslado de cargos y la
indicacion del tipo de prueba, disponiendo de un plazo de cinco dias habiles para responder el
auto de apertura, ahora bien, posteriormente, se otorgara un plazo de tres dias para que las

partes se refieran a la prueba documental.

El procedimiento, contempla de modo excepcional la fase oral, la comparecencia,
cuando se ofrezca prueba testimonial o pericial considerada por el 6rgano director como
pertinente para dilucidar la verdad real de los hechos denunciados. Entonces, esta etapa del
procedimiento, ahora, solo se lleva a cabo cuando se estime necesario, por lo que debe ser bien
justificada por la parte que la solicita, pues la comparecencia Unicamente se realizara para
evacuar esta prueba arguida como necesaria. El 6rgano director emitira unas cédulas de citacion
que la parte que solicitd la prueba debe diligenciar o notificar, hecho esto, la parte debe
acreditar el acto de notificacion ante el érgano director y para realizar lo descrito, esta contara
con un plazo de tres dias.

Ahora bien, una vez realizada la notificacidn descrita en el parrafo precedente, el 6rgano
director debera convocar a la comparecencia oral y privada y para ello, contara con un plazo
de diez dias habiles, debiendo existir una antelacion minima de cinco dias habiles entre la

notificacion de la citacion y la fecha de la verificacion de la comparecencia.

En primer lugar, como se indic6 la reforma establecid plazos mas cortos para la
tramitacion de las denuncias. Este cambio es crucial, pues la demora en la admision generaba
una sensacion de indefension en las personas consumidoras, que debian esperar incluso meses

para que su denuncia fuera oficialmente conocida.

En segundo lugar, se redujeron los términos para la contestacion de la denuncia por

parte del proveedor. Antes de la reforma, el lapso otorgado era amplio y ademas se presentaban
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dificultades para la ubicacion de los comerciantes, lo que exigia gestiones ante las
municipalidades para lograr una notificacion efectiva. Esto provocaba dilaciones
considerables. La Ley N.° 10360 acortd los plazos e impuso al proveedor la obligacion de
responder en tiempos razonables y obliga a las partes y a sus representantes a acreditarse en el
Sistema de Expediente Electrénico para tener acceso al expediente y sus piezas, debiendo
sefialar un correo electrénico como medio para atender las notificaciones. Esto es importante,
porque es responsabilidad del proveedor o comerciante mantener debidamente actualizados los
datos acreditados en el sistema, pues la omision de esta obligacion conlleva la aplicacion de la
notificacion automatica, por lo que las actuaciones procesales y las resoluciones quedarian
notificadas con el transcurso de veinticuatro horas a partir de su dictado y publicacién en el
Sistema de Expediente Electrénico. Este tipo de mejora en la tramitacion, sin duda alguna
agilizé sustancialmente el trdmite de las denuncias. Este cambio corrige una desigualdad
procesal sefialada por Mora (2023), quien advertia que los plazos anteriores beneficiaban al

proveedor y afectaban el principio de igualdad procesal.

En tercer lugar, la nueva normativa implementé plazos concentrados para la evacuacion
de pruebas y la celebracién de audiencias, las cuales ahora se conciben como una fase
excepcional. La parte que ofrezca prueba testimonial o pericial debe justificar su pertinencia,
y el érgano director, si la admite, expedira las cédulas de citacién como se sefialé anteriormente,
y cumplir con lo dispuesto en el numeral 94 del Decreto Ejecutivo N° 37899-MEIC. De esta
manera, la norma privilegia la inmediacién y concentracién procesal, principios reconocidos
en el articulo V del Titulo Preliminar del Cddigo Procesal Civil y desarrollados por Jurado
Soldrzano (2022), evitando la fragmentacion de actuaciones y reduciendo significativamente

el tiempo de resolucion.

Concluida la fase probatoria, se dicta el auto de conclusion de instruccion y la UTA
debera preparar el proyecto de resolucion final en un plazo de 15 dias habiles contados a partir
del auto de conclusion de la instruccion, para conocimiento y aprobacion de la CNC. La CNC

debera resolver en definitiva dentro de los 10 dias habiles posteriores.

La orden dictada por la CNC en la resolucion final del procedimiento debe ser clara,
precisa y circunstanciada, indicando el cdmo, el cuando, y el dénde debe cumplirse y el plazo
para ello. Este modelo busca garantizar la celeridad procesal y el acceso efectivo a la justicia,

reduciendo formalismos y promoviendo la tramitacion digital.
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En sintesis, la reforma supuso un cambio estructural en la gestion de los procedimientos
administrativos de consumo. Mientras el sistema anterior respondia a una légica tradicional,
escritay prolongada, el nuevo procedimiento se fundamenta en la simplificacion, digitalizacion
y rapidez decisoria. El primero priorizaba la exhaustividad formal; el segundo, la eficiencia y
tutela efectiva de los derechos de las personas consumidoras. Asi, el modelo actual se alinea
con los principios de celeridad, eficiencia y acceso oportuno a la justicia, fortaleciendo el papel

del Estado en la proteccion real y efectiva del consumidor costarricense.

Asimismo, la Ley N.° 10360 impuso limites mas estrictos al tiempo que dispone la CNC
para emitir resoluciones finales. Bajo la legislacion anterior, las denuncias en promedio
tardaban tres afios para resolverse, debido a multiples factores, pero, sin lugar a duda, el tipo
de procedimiento utilizado era uno de los m&s determinantes. Con la reforma, se busca que las
decisiones sean dictadas en un término razonable, cuando se divulgé la reforma, se indic6 que
la idea era procurar la tramitacion de la denuncia en un plazo promedio de diez meses, esto
segun el comunicado de prensa del MEIC del 13 de marzo del 2024, titulado “MEIC celebra
Dia Mundial del Consumidor con nuevas reglas para proteger mas sus derechos” lo que si se
logra comprobar en el presente estudio, contribuiria a fortalecer la confianza de la ciudadania

en la eficacia del sistema.

La relevancia de estos cambios en los plazos procesales también se comprende mejor a
la luz de la doctrina internacional. Cappelletti y Garth (1978) advirtieron que el exceso de
formalismo y los plazos dilatados constituyen una de las principales barreras para el acceso a
la justicia, en particular para los sectores mas vulnerables. En el mismo sentido, Ferrajoli
(2001), desde la teoria del garantismo, subraya que los plazos procesales deben equilibrar dos
exigencias fundamentales: garantizar suficiente tiempo para ejercer la defensa, pero sin
permitir que las actuaciones se prolonguen indefinidamente, pues ello supone una vulneracion

al derecho de obtener justicia en un tiempo razonable.

La experiencia peruana demuestra que la eficacia de la proteccion del consumidor no
depende uUnicamente de la existencia de normas o principios constitucionales, sino de la
capacidad institucional para hacerlos operativos en la practica. Al analizar el rol del Tribunal
Constitucional y de los érganos administrativos de defensa del consumidor, Lucchetti (2004)
advierte que la coexistencia de controles administrativo y jurisdiccional, ha generado tensiones

que inciden directamente en la efectividad de la tutela, como cita:
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...la proteccion del consumidor no solo debe tomar en cuenta lo que la ley vy el
INDECOPI analizan de acuerdo con su leal saber y entender, sino que sus criterios deben
desarrollarse conforme a lo establecido en la Constitucion Politica del Estado, al delimitar el

contenido esencial de la materia de su competencia (p. 25).

En este contexto, el propio autor sefiala que las deficiencias estructurales de los
procedimientos administrativos y la sobrecarga institucional pueden desnaturalizar el mandato
constitucional de proteccion, confirmando que la efectividad de los plazos y de los mecanismos
de tutela depende, en ultima instancia, de la organizacion y funcionamiento real de las

instituciones encargadas de garantizarlos.

En Costa Rica, la CNC enfrenta un reto similar: aunque la Ley N.° 10360 establece
plazos mas estrictos, su eficacia real depende de la dotacién de recursos humanos, tecnolégicos
y financieros. En este sentido, Barahona et al. de Consortium Legal (2024) advierte que la
reduccién de plazos procesales obliga a la administracion a replantear su gestion interna,
implementar sistemas de control y garantizar que los funcionarios cuenten con capacitacion

suficiente para cumplir con los términos establecidos.

Debe subrayarse que la reduccion de plazos en la Ley N.° 10360 no responde
Unicamente a un criterio de eficiencia administrativa, sino a una finalidad teleoldgica mas
amplia: materializar el derecho de acceso a la justicia de las personas consumidoras. Como
explica Berello (2024), el acceso a la justicia en materia de consumo se mide no solo por la
existencia de procedimientos, sino por la capacidad de obtener una decision en tiempo
razonable, comprensible y ejecutable. De esta manera, los nuevos plazos constituyen una
manifestacion concreta del compromiso del Estado costarricense con los principios de
celeridad y tutela judicial efectiva, reconocidos tanto en la Constitucion como en los

instrumentos internacionales de derechos humanos.

Los cambios introducidos en los plazos procesales por la Ley N.° 10360 representan un
esfuerzo deliberado por superar la mora administrativa del procedimiento de tramitacién de las
denuncias y ofrece una oportunidad para hacerlo mas eficiente y eficaz. Al establecer términos
mas breves y perentorios, reducir la fragmentacion de tramites mediante audiencias
excepcionales, imponer a la CNC plazos estrictos para resolver y garantizar mayor
predictibilidad en el proceso, la reforma fortalece el acceso a la justicia y mejora la confianza
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ciudadana en las instituciones. No obstante, la eficacia de estos cambios dependera de que se
acomparien de recursos suficientes y de una gestion institucional adecuada, evitando que los

plazos reformados se conviertan en simples enunciados normativos.

2.1.3 Competencia y Tramite: Ajustes en quién conoce y como se tramita el proceso

La reforma introducida por la Ley N.° 10360 no se limitd a modificar plazos o a
introducir nuevas tecnologias; también redefinié de manera profunda la competencia y el
tramite del procedimiento especial de proteccidn al consumidor en esta materia tan especial de
proteccidn a las personas consumidoras, con el propdésito de fortalecer ala CNC como Tribunal
Administrativo que resuelve las denuncias. La experiencia acumulada bajo la Ley N.° 7472
mostrd que la eficacia del sistema no dependia Unicamente de la letra de la ley, sino de quién
tenia la potestad de resolver y de la tramitacion de las denuncias, es decir, por medio de la DAC
como Unidad Técnica de Apoyo de la CNC. En este sentido, la reforma abord6 dos problemas
estructurales: por un lado, la limitada competencia material y funcional de la CNC, y por otro,
la excesiva formalidad del tramite procesal.

Desde la promulgacion de la Ley N.° 7472 en 1994, la CNC fue concebida como un
6rgano desconcentrado maximo especializado (sin personalidad juridica instrumental) adscrito
al MEIC. Su funcion principal era conocer denuncias por infracciones a la Ley N.° 7472 ordenar
lo procedente de conformidad con el articulo 53 de la ley de marras y aplicar sanciones
administrativas a los proveedores que vulneraran los derechos de los consumidores. No
obstante, su competencia tenia un caracter limitado: podia sancionar, pero no podia garantizar
una reparacion efectiva a favor del consumidor afectado. La consecuencia de ello era que el
consumidor podia recurrir posteriormente a la via judicial para hacer efectivo su derecho, lo
que multiplicaba tramites y costos, y debilitaba la confianza en la CNC como mecanismo de

tutela administrativo y gratuito.

En coherencia con este disefio institucional y con el alcance competencial originalmente
atribuido a la CNC, resulta pertinente exponer su estructura organica y funcional, tal como fue
concebida bajo el marco normativo inicial. EI organigrama que se presenta a continuacion
permite visualizar la organizacion interna de la DAC, asi como su relacion funcional con la
CNC, organo desconcentrado maximo encargado de la resolucion de los procedimientos

administrativos en materia de proteccion al consumidor. De esta forma, se identifican los
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distintos niveles jerarquicos y las dependencias administrativas que intervienen en la

tramitacion y apoyo de los procedimientos.
2 Imagen, Organigrama Estructura DAC

Estructura
Direccion de Apoyo al Consumidor

Despacho
Ministerial

>
a
J
33 <

Area Economica y

Viceministerio
Consumidor

Direcciéon de Apoyo
al Consumidor

Nota: Tomado de la presentacion oficial “organigrama”, suministrada por el DECVP,

MEIC.

Este apoyo a los procedimientos esta distribuido en el personal de las dependencias
antes descritas que segun la memoria anual de la DAC del 2024 es de 45 funcionarios

distribuidos, como cita:

En estos afios la Direccion de Apoyo al Consumidor, para realizar las funciones,
acciones, proyectos descritos anteriormente contd con 45 funcionarios, para poder
cumplir con lo antes descrito y las metas establecidas en el presupuesto y el Plan
Estratégico Institucional y otras labores de prioridad o de importancia de conformidad

con la mision, para los afios citados. (p.41)
3 Imagen, Cantidad de funcionarios DAC

Cuadro N* 7
Cantidad de funcionarios por afo

ARo | Cantidad |
2022 a5
2023 45
2024 45

Fuente: DAC, 2022-2024

Nota: Tomado de la memoria oficial anual 2024, MEIC.
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La Ley N.° 10360 modifico radicalmente este panorama. En primer lugar, apertura la
posibilidad de contar con un procedimiento especial de proteccion al consumidor, en sede
administrativa, lo cual conllevé a un disefio corto, célere, y respetando el principio del debido
proceso Yy por supuesto, el derecho de defensa.

En segundo lugar, la reforma fortalecid la ejecutoriedad de las resoluciones de la CNC
tal y como se describe en el numeral 64 bis de la Ley N° 7472. Antes, sus decisiones carecian
de fuerza ejecutiva y requerian intervencion judicial para hacerse efectivas. Con la nueva
normativa, las resoluciones firmes constituyen titulos ejecutivos, lo que permite su ejecucién
directa ante los tribunales competentes, sin necesidad de iniciar previamente un proceso
declarativo, pudiendo tramitarse mediante mecanismos como la ejecucion de sentencia o el
proceso monitorio. No obstante, también se mantiene la posibilidad de que el consumidor acuda
directamente a la via judicial, mediante el procedimiento sumario previsto en el articulo 46 de
la Ley N.°7472.

Esta innovacion prevista en el ordinal 64 bis, no solo agiliza la tutela de derechos, sino

que también reafirma la autonomia técnica de la CNC.

En tercer lugar, si bien es cierto la Administracion habia realizado un esfuerzo por
proveer de un sistema de administracién de casos el tramite de las denuncias desde el 2015, lo
cierto de caso es que, con la Ley N°10360 se tornd obligatorio este servicio, con ello, se
consolida el alcance de este servicio gratuito a nivel nacional y permite que personas

consumidoras de todo el pais puedan presentar denuncias mediante medios electronicos.

Desde esta dptica, la gran transformacién introducida por la Ley N.° 10360 fue el
redisefio del tramite procesal. Bajo la Ley N.° 7472 predominaba un modelo escrito, formalista
y excesivamente fragmentado. La admision de denuncias, la evacuacion de pruebas y la
emision de resoluciones se realizaban en actos separados, lo que generaba dilaciones en razon
de multiples actos administrativos que ademas debian notificarse de modo fisico mayormente,

siendo esta Ultima accion a veces reiterada porque las partes no eran habidas.

Con la reforma, el sefialamiento de un medio electronico por parte de los comercios y
consumidores para agilizar las notificaciones responde a principios procesales como la
inmediacion, la concentracion y la economia, ya reconocidos en el Codigo Procesal Civil
(articulo V del Titulo Preliminar) y en la doctrina procesal contemporénea (Jurado Solérzano,
2022).
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En este punto resulta pertinente la reflexion de Cappelletti y Garth (1978), quienes
advierten que uno de los retos de los sistemas modernos de justicia es precisamente la
redistribucion de competencias entre 6rganos administrativos y judiciales, con el fin de
garantizar un acceso real a la justicia. La reforma costarricense responde a esta l6gica al dotar
a la CNC de facultades mas amplias y al relegar al Poder Judicial a un papel de ejecucion

subsidiaria.

La Sala Constitucional de Costa Rica ha reconocido que la competencia de los 6rganos
administrativos no es una cuestion meramente técnica, sino un componente esencial del
derecho de acceso a la justicia. En la Resolucién N° 03821 - 2003 ha sefialado que el Estado
tiene la obligacion de dotar a los érganos especializados de las competencias y recursos
necesarios para garantizar tutela efectiva, y que la mora o la dispersién competencial
constituyen una forma de violacion del derecho fundamental a una justicia pronta y cumplida
(Sala Constitucional, 2003). Que cita:

I1l.- DERECHO A UN PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PRONTO Y
CUMPLIDO. Las administraciones publicas en el ejercicio de sus potestades,
competencias o atribuciones deben conocer y resolver en la sede administrativa o
gubernativa previa, a través de un procedimiento, multiples solicitudes de los
administrados o usuarios de los servicios publicos a efecto de obtener un acto
administrativo final, cuyo contenido psiquico puede ser volitivo, de juicio o de
conocimiento. Ese acto administrativo conclusivo de un procedimiento administrativo
puede otorgar o reconocer derechos subjetivos o intereses legitimos —situaciones
juridicas sustanciales— (actos favorables) o bien suprimirlos, denegarlos o imponer
obligaciones (actos de gravamen o ablatorios). Es l6gico y sensato que no puede haber
una justicia administrativa inmediata, puesto que, la administracion puablica y sus
6rganos requieren de un plazo prudencial para tramitar de forma adecuada la respectiva
peticion y dictar la resolucién administrativa mas acertada y apegada a la verdad real
de los hechos que constituyen el motivo del acto final. Lo anterior significa que entre

el pedimento inicial formulado por el administrado y su resolucion final debe mediar
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un tiempo fisiolégicamente necesario (vacatio o distantia temporis), impuesto por la
observancia de los derechos fundamentales de aquel (debido proceso, defensa,
bilateralidad de la audiencia o contradictorio) y la mejor satisfaccion posible de los
intereses publicos. No debe perderse de perspectiva que el procedimiento
administrativo se define como un conjunto de actos —del érgano administrativo
director, decisor y del propio gestionante— concatenados y teleoldgicamente
vinculados o unidos que precisan de tiempo para verificarse. Consecuentemente, la
substanciacion de las solicitudes formuladas por los administrados requiere de un
tiempo necesario que garantice el respeto de los derechos fundamentales de éstos, una
ponderacion adecuada de los elementos facticos, juridicos, del interés particular, de
terceros y de los intereses publicos involucrados. Sin embargo, lo anterior no legitima
juridicamente a las administraciones publicas para que prolonguen indefinidamente el
conocimiento y resolucién de los asuntos que los administrados les han empefiado,
puesto que, en tal supuesto los procedimientos se alargan patolégicamente por causas
exclusivamente imputables a éstas, siendo que los administrados no tienen el deber o la
obligacion de tolerar tales atrasos y dilaciones indebidas. El Derecho a una justicia
pronta y cumplida del ordinal 41 de la Constitucion Politica no se limita, en el Derecho
Administrativo, al ambito jurisdiccional, esto es, a los procesos que conoce la
Jurisdiccion Contencioso Administrativa creada en el articulo 49 del mismo cuerpo
normativo supremo, sino que se proyecta y expande con fuerza, también, a la via
administrativa o gubernativa previa a la judicial, esto es, a los procedimientos
administrativos. De modo y manera que es un imperativo constitucional que los
procedimientos administrativos sean, igualmente, prontos, oportunos y cumplidos en
aras de valores constitucionales trascendentales como la seguridad y la certeza juridicas

de los que son merecidos acreedores todos los administrados. Precisamente por lo
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anterior, los procedimientos administrativos se encuentran informados por una serie de
principios de profunda raigambre constitucional, tales como los de prontitud y
oportunidad (articulo 41 de la Constitucién Politica), mas conocido como de celeridad
0 rapidez (articulos 225, parrafo 1°, y 269, parrafo 1°, de la Ley General de la
Administracion Publica), eficacia y eficiencia (articulos 140, inciso 8, de la
Constitucion Politica, 4°, 225, parrafo 1°, y 269, parrafo 1°, de la Ley General de la
Administracion Publica), simplicidad y economia procedimentales (articulo 269,
parrafo 1°, ibidem). Estos principios rectores de los procedimientos administrativos, le
imponen a los entes publicos la obligacion imperativa de substanciarlos dentro de un
plazo razonable y sin dilaciones indebidas, es decir, sin retardos graves e injustificados
para evitar la frustracion, la eventual extincion o la lesion grave de las situaciones
juridicas sustanciales invocadas por los administrados por el transcurso de un tiempo
excesivo e irrazonable. El privilegio sustancial y posicional de las administraciones
publicas, denominado autotutela declarativa y que, a la postre, constituye una pesada
carga para los administrados, no debe invertirse y ser aprovechado por éstas para
causarle una lesion antijuridica al administrado con la prolongacion innecesaria de los

procedimientos administrativos.

La Ley N.° 10360 se inscribe en este marco jurisprudencial, al unificar y ampliar las

competencias de la CNC y al disefiar un trdmite mas agil y concentrado.

La experiencia comparada refuerza la pertinencia de estos cambios. En Colombia, la
Ley 1480 de 2011 creo la figura de la Superintendencia de Industria y Comercio con
competencias resarcitorias, 1o que acerco la justicia administrativa de consumo a un modelo
mas integral. En la Unidn Europea, las directivas en materia de proteccion al consumidor han
insistido en que los Estados miembros deben garantizar mecanismos administrativos
accesibles, rapidos y con capacidad de ordenar reparaciones. En Argentina, los Tribunales
Arbitrales de Consumo cumplen una funcion semejante a la que la CNC busca consolidar en

Costa Rica: resolver conflictos de consumo de manera &gil y con efectos vinculantes.
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No debe perderse de vista que la ampliacion de competencias y la simplificacion del
tramite tienen también una dimension socioldgica. La efectividad del sistema no se mide
unicamente por los resultados juridicos, sino también por la percepcién ciudadana de que los
procedimientos son accesibles, justos y eficaces. Como sefiala Barello (2024), la confianza de
los consumidores en la CNC depende de que los procedimientos no solo estén disponibles, sino
que produzcan resultados concretos en tiempos razonables. La reforma, al fortalecer
competencias y simplificar el trdmite, busca precisamente generar mayor legitimidad social y
fomentar el uso de mecanismos institucionales en lugar de la informalidad o la

autocomposicion desigual de conflictos.

Desde la teoria del garantismo, Ferrajoli (2001) recuerda que los procedimientos son
ante todo instrumentos de garantia de derechos fundamentales. Bajo esta perspectiva, la
ampliacion de la competencia de la CNC y la transformacion del trdmite procesal no son
simples ajustes técnicos, sino manifestaciones concretas del deber del Estado de asegurar que
los derechos de las personas consumidoras consideradas tradicionalmente como la parte débil

de la relacion contractual puedan hacerse valer de manera real y efectiva.

Los cambios introducidos por la Ley N.° 10360 en materia de competencia y tramite
constituyen un redisefio estructural del procedimiento administrativo de consumo. Al
consolidar la CNC como un érgano con potestades sancionatorias y resarcitorias, al privilegiar
la oralidad y la concentracion procesal, y al redefinir su relacién con el Poder Judicial, la
reforma fortalece el acceso a la justicia y responde a estandares internacionales en la materia.
Su éxito, sin embargo, dependera de la capacidad institucional del Estado para sostener estos
cambios mediante recursos adecuados, capacitacion de funcionarios y un compromiso

sostenido con la celeridad y la eficacia en la resolucion de conflictos de consumo.

2.1.4 Herramientas Procesales: audiencias, recursos y medios electronicos

Antes de la entrada en vigor de la Ley N.° 10360, el procedimiento ordinario en materia
de consumo presentaba deficiencias notorias en lo que respecta a sus herramientas procesales.
La Ley N.° 7472 habia previsto la remision a la LGAP, por lo que durante muchos afios se
implementa el procedimiento administrativo ordinario ahi definido con la dificultad de que no
se concebia como un procedimiento especial, y mas bien, se caracterizaba porque se acogia al

disefio del procedimiento administrativo de la LGAP, que cabe advertir tiene una naturaleza
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distinta, pero que por muchos afios permitio la tramitacion de las denuncias con resguardo de

los principios aplicables en derecho publico y del debido proceso.

Asi se informaba de mecanismos escritos y fragmentados, en los cuales la préctica de
pruebas, la interposicion de incidentes y la evacuacion de alegatos se distribuian en actos
procesales separados que, lejos de agilizar el trdmite, generaban un cumulo de retrasos y
formalismos que afectaban directamente a la parte mas vulnerable de la relacion: la persona
consumidora, sobre todo por las dificultades en cuanto a la comunicacion de los actos, es decir,

su eficacia.

En este procedimiento ordinario como regla general, siempre se cit6 una comparecencia
oral y privada, tal cual lo prevé la LGAP, misma que debia ser transcrita e incorporada al
expediente fisico, méas cercano a un expediente administrativo rigido que a un verdadero
sistema de justicia agil. Asimismo, el uso de notificaciones fisicas, enviadas muchas veces a
domicilios imprecisos o sujetos a retrasos, hacia que las comunicaciones se tornaran lentas e

ineficaces, facilitando practicas dilatorias por parte de los proveedores.

Frente a este panorama, la Ley N.° 10360 introdujo un cambio profundo al consagrar
herramientas procesales centrales: la tramitacion esencialmente por escrito de la denuncia,
siendo la oralidad la excepcidn, los plazos cortos del procedimiento, la redefinicion de los
recursos procesales y la obligatoriedad del uso del sistema de expediente electronico, siendo
obligatorio el fijar un medio electrénico para atender notificaciones. Con estas innovaciones,
se buscd dar respuesta a un clamor constante de la ciudadania y de la doctrina, que sefialaban
la necesidad de superar la rigidez procedimental, limitar el abuso de los recursos y modernizar
el procedimiento a través de tecnologias de la informacién, procurando la eficacia de los actos

administrativos.

En paralelo, la reforma introdujo cambios significativos en la regulacion de los recursos
procesales. Bajo la Ley N.° 7472, el amplio margen para interponer incidentes, apelaciones y
nulidades sin control estricto de plazos de resolucion habia convertido a los recursos en
herramientas dilatorias. Los proveedores, con mayor asesoria juridica, los utilizaban como
estrategia para desgastar al consumidor, apostando a que la prolongacion del tramite
desincentivara la continuidad del caso. La Ley N.° 10360 acotd esta practica al redefinir las
causales, reducir los plazos para interponerlos y establecer términos estrictos para su

resolucion. El objetivo es claro: preservar el derecho de defensa, pero impedir que los recursos
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se desnaturalicen en obstaculos para la justicia pronta. La Sala Constitucional ha respaldado
esta vision en numerosos pronunciamientos, al sefialar que la justicia tardia equivale a
denegacion de justicia y que los recursos deben funcionar como garantias, no como privilegios
procesales de la parte fuerte. Desde la Optica del garantismo, Ferrajoli (2001) subraya que las
garantias no deben degenerar en mecanismos de poder, sino que han de cumplir su funcion de
equilibrio en favor de quienes ocupan posiciones de debilidad. En materia de consumo, esta
reflexion cobra un sentido especial, pues la asimetria entre consumidores y proveedores es una

constante estructural.

Otra herramienta procesal introducida por la reforma fue la incorporacién obligatoria
de medios electronicos. Este cambio representa un verdadero salto cualitativo hacia la
modernizacion de la justicia administrativa. La obligacion de los proveedores de designar un
correo electrdonico oficial para recibir notificaciones elimina la incertidumbre que existia en
torno a domicilios fisicos y agiliza de manera significativa las comunicaciones. Ademas, la
posibilidad de presentar denuncias en linea, evacuar pruebas digitales o cualquier medio
probatorio y realizar audiencias virtuales o hibridas acerca la justicia a sectores que antes
pudieren quedar excluidos por razones territoriales o0 econémicas. La utilizacion de un Sistema
de Expediente Electronico se inscribe, asi, en una tendencia global. En Espafia, por ejemplo, el
juicio verbal y los procedimientos monitorios en linea han permitido tramitar demandas de
consumo de manera mucho més &gil; en la Union Europea, la Directiva sobre resolucion
alternativa de litigios (ADR) y resolucion de litigios en linea (ODR) ha reforzado la idea de
que la justicia de consumo debe adaptarse a entornos electronicos; en Argentina, los tribunales
arbitrales de consumo han incorporado plataformas virtuales para presentar reclamos; y en
Colombia, la Superintendencia de Industria y Comercio ha consolidado la utilizacion de

audiencias virtuales como préactica ordinaria.

La implementacion de medios electronicos también se relaciona con la experiencia
reciente de la pandemia por COVID-19, en la que muchos sistemas judiciales y administrativos
se vieron obligados a migrar hacia modalidades virtuales. Costa Rica no fue la excepcion, y la
CNC demostré que podia adaptarse, realizando audiencias a distancia por medio de plataformas
que utilizaran medios idoneos, privados y simultdneos de comunicacion, para garantizar el

contacto pleno y efectivo de las partes y gestionando expedientes electronicos.

La Ley N.° 10360 formalizo estas practicas y las convirtio en parte integral del

procedimiento. No obstante, esta innovacion no estéa exenta de desafios. Como advierte Berello
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(2024), la digitalizacion solo seré efectiva si se acompafia de medidas para reducir la brecha
digital y garantizar que todos los consumidores, incluidos aquellos en condicion de
vulnerabilidad, puedan acceder a los medios tecnoldgicos necesarios. De lo contrario, el riesgo
es que la modernizacién tecnoldgica reproduzca las desigualdades sociales en lugar de

superarlas.

La combinacion de tres herramientas procesales, audiencias excepcionales, recursos
expeditos y medios electronicos configura un redisefio integral del procedimiento para la
tramitacion de las denuncias en derecho de consumo. Su finalidad es asegurar que el acceso a
la justicia no sea una mera declaracion formal, sino una realidad tangible. Desde la Optica
constitucional, se trata de concretar el derecho a la justicia pronta y cumplida, interpretado por
la Sala Constitucional como parte del debido proceso y de la tutela judicial efectiva. Desde la
perspectiva internacional, responde a estdndares comparados que insisten en que los
mecanismos de justicia de consumo deben ser accesibles, agiles y modernos. Y desde el punto
de vista socioldgico, busca fortalecer la confianza de la ciudadania en las instituciones,
generando un sistema que no solo resuelva conflictos, sino que también transmita la sensacion

de cercania, inclusion y eficacia.

Es por esto que las herramientas procesales introducidas por la Ley N.° 10360
constituyen un cambio estructural que coloca al procedimiento administrativo de consumo
costarricense en la senda de la modernizacion y la garantia efectiva de derechos. Al proveer las
audiencias como una herramienta excepcional, redefinir los recursos para evitar su abuso y
consolidar el uso de medios electronicos como instrumento de celeridad, la reforma se inscribe
en una concepcion garantista del proceso, acorde con los principios de igualdad, transparencia
y acceso efectivo a la justicia. Su éxito dependerd, sin embargo, de la capacidad institucional
del Estado para acompafiar estas innovaciones con recursos adecuados, capacitacion
permanente y politicas inclusivas que aseguren que la justicia digital esté al alcance de todas

las personas, sin distincion alguna.
2.1.5 Finalidad Declarada: Mejorar la celeridad y acceso para los Consumidores
La finalidad declarada de la Ley N.° 10360 debe entenderse en el marco de una

evolucion histérica en la que el acceso a la justicia de los consumidores; contemplado este

desde el articulo 46 de la Constitucion Politica; en Costa Rica ha estado marcado por avances
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normativos importantes, pero también por limitaciones estructurales que han impedido
materializar los derechos reconocidos en la Ley N.° 7472; desde la promulgacion de esta Gltima
en 1994, el pais se doto de una legislacidn que reconocia derechos basicos, como cita el articulo

32:

Articulo 32.- Derechos del consumidor.

Sin perjuicio de lo establecido en tratados, convenciones internacionales de las que
Costa Rica sea parte, legislacion interna ordinaria, reglamentos, principios generales de
derecho, usos y costumbres, son derechos fundamentales e irrenunciables del

consumidor, los siguientes:

a) La proteccidn contra los riesgos que puedan afectar su salud, su seguridad y el medio

ambiente.

b) La proteccidn de sus legitimos intereses econdmicos y sociales

c) El acceso a una informacion, veraz y oportuna, sobre los diferentes bienes y servicios,

con especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composiciéon, calidad y precio.

d) La educacién y la divulgacion sobre el consumo adecuado de bienes o servicios, que

aseguren la libertad de escogencia y la igualdad en la contratacion.

e) La proteccion administrativa y judicial contra la publicidad engafiosa, las practicas y
las clausulas abusivas, asi como los métodos comerciales desleales o que restrinjan la

libre eleccién.

f) Mecanismos efectivos de acceso para la tutela administrativa y judicial de sus
derechos e intereses legitimos, que conduzcan a prevenir adecuadamente, sancionar y

reparar con prontitud la lesion de estos, segun corresponda.
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g) Recibir el apoyo del Estado para formar grupos y organizaciones de consumidores y
la oportunidad de que sus opiniones sean escuchadas en los procesos de decision que

les afecten.

(Asi corrida su numeracion por el articulo 80 de la ley de Contingencia Fiscal,
N.° 8343 del 18 de diciembre de 2002, que lo traspaso del antiguo articulo 29 al 32

actual).

Sin embargo, el procedimiento disefiado para hacer efectivos estos derechos, fue desde
sus inicios criticado por no estar adecuado a las necesidades especificas de la materia, dado que
el procedimiento utilizado en sus inicios fue el procedimiento ordinario de la LGAP, esto en
aras del resguardar el principio del debido proceso en la tramitacion de las denuncias, mismo
que se fue tratando de adecuar con el reglamento como se menciona anteriormente. La CNC,
como dérgano competente, fue percibida como una opcidn gratuita para los consumidores, pero
que para el dictado de las resoluciones demoraban meses o incluso afios y, en muchos casos,

carecian de ejecutoriedad inmediata.

Ante este panorama, la finalidad declarada de la Ley N.° 10360 es la de fortalecer a la
CNC, mejorar la celeridad del procedimiento y garantizar un acceso real a la justicia. El
legislador reconoci6 expresamente que la mora procesal en materia de consumo constituia un
obstaculo insalvable para la proteccion de los derechos de los consumidores y que, en la
practica, equivalia a una forma de denegacion de justicia. Esta finalidad no se enuncié como
un mero ideal abstracto, sino como una obligacion constitucional derivada del articulo 41 de la
Constitucion Politica de Costa Rica, que garantiza a toda persona el derecho a obtener justicia
pronta y cumplida, asi como de los compromisos internacionales asumidos por el Estado en
virtud de la Convencion Americana sobre Derechos Humanos, cuyo articulo 8 reconoce el

derecho a ser oido dentro de un plazo razonable.

La Sala Constitucional ha sido categorica en sefialar que los procedimientos lentos
vulneran derechos fundamentales. En sentencias como la N° 09041 — 2002 y otras posteriores
(Resolucién N° 09319 — 2016, Resolucion N° 27479 — 2025, Resolucion N° 02833 — 2025), la
Sala enfatiz6 que:
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De modo y manera que es un imperativo constitucional que los procedimientos
administrativos sean, igualmente, prontos, oportunos y cumplidos en aras de valores
constitucionales trascendentales como la seguridad y la certeza juridicas de los que son

merecidos acreedores todos los administrados...

En esa linea, la Ley N.° 10360 puede verse como una respuesta legislativa a una
exigencia jurisprudencial reiterada: garantizar que los procedimientos administrativos se

desarrollen sin dilaciones indebidas y que produzcan resultados efectivos en plazos razonables.

Desde la perspectiva doctrinal, Cappelletti y Garth (1978) explicaron que el
movimiento mundial de acceso a la justicia tuvo como una de sus principales metas la
reduccidn de las barreras que enfrentan los sectores mas vulnerables para ejercer sus derechos.
Entre estas barreras, la lentitud de los procedimientos ocupa un lugar central, pues desalienta
la participacion y favorece a la parte mas fuerte de la relacion. En materia de consumo, esta
advertencia es evidente: los proveedores pueden resistir largos procesos sin ver comprometida
su estabilidad, mientras que los consumidores, muchas veces sin recursos suficientes, se ven
forzados a desistir. La finalidad declarada de la Ley N.° 10360 es ofrecer un procedimiento méas
agil, accesible y que procure una resolucién mas expedita a las denuncias de las personas

consumidoras.

Ferrajoli (2001), desde la teoria del garantismo, advierte que el derecho al proceso debe
garantizar simultaneamente dos exigencias: que las partes cuenten con tiempo suficiente para
defenderse y que las decisiones se emitan sin retrasos indebidos. Una justicia demasiado lenta
se convierte en poco efectiva, pero una justicia excesivamente acelerada, que no permite la
defensa adecuada, también es contraria al debido proceso. La finalidad de la Ley N.° 10360 fue
equilibrar estas dos dimensiones, configurando un procedimiento que, sin sacrificar las
garantias, evitara que los derechos de los consumidores se convirtieran en meras declaraciones

formales.

La dimension econdmica de esta finalidad tampoco debe pasarse por alto. La mora
procesal en materia de consumo no solo afecta a los individuos, sino también al mercado en su
conjunto, pues genera inseguridad juridica, reduce la confianza de los consumidores en las
transacciones y debilita la competencia. Cuando los consumidores perciben que los abusos

pudieren quedar impunes por falta de mecanismos agiles, disminuye su disposicion a participar
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activamente en el mercado, lo que afecta la dindmica econémica. La Ley N.° 10360, al declarar
finalidad prioritaria la celeridad y el acceso, también contribuye indirectamente a fortalecer la

transparencia y la equidad en las relaciones de mercado.

El anélisis comparado confirma que esta finalidad no es exclusiva de Costa Rica. En
Colombia, la Ley 1480 de 2011 establecio que la Superintendencia de Industria y Comercio
debia ofrecer procedimientos rapidos y accesibles, en sintonia con la finalidad de garantizar
tutela efectiva. En Espafia, el juicio verbal y los procedimientos monitorios cumplen la
finalidad de ofrecer justicia agil en conflictos de bajo monto, precisamente los mas comunes
en materia de consumo. En la Union Europea, la Directiva sobre resolucion alternativa de
conflictos (ADR) y resolucion en linea de conflictos (ODR) declara como finalidad central
ofrecer a los consumidores mecanismos expeditos, de bajo costo y accesibles digitalmente.
Costa Rica, al promulgar la Ley N.° 10360, se alinea con esta tendencia global.

La finalidad estipulada también debe analizarse en su dimension politica y social.
Durante afios, la CNC fue vista como un érgano que debia fortalecerse para resolver los
problemas cotidianos de los consumidores y de esta forma cambiar esa percepcion de que las
empresas tenian via libre para abusar, pues los procesos eran tan lentos que resultaban
ineficaces. Al indicarse como finalidad prioritaria la celeridad y el acceso, la Ley N.° 10360
buscé revertir esa Optica y generar confianza en que la justicia de consumo podia ser rapida,
cercana y efectiva. Como sefiala Mora (2023), la finalidad de la reforma es devolverle al
consumidor la certeza de que denunciar vale la pena y que el sistema puede producir resultados

concretos.

Ejemplos hipotéticos permiten ilustrar mejor esta finalidad; bajo el procedimiento
anterior, un consumidor que denunciaba el incumplimiento de un contrato en relacion con las
condiciones y los plazos ya pactados, como un evento que no se dio, podia esperar un tiempo
promedio de 3 afios para obtener resolucion, ain asi, en algunos casos podria acudir a la via

civil para hacer efectivo el cumplimiento del voto si el comercio incumplia.

Con la reforma, la finalidad es que ese mismo consumidor obtenga respuesta en pocos
meses, mediante un procedimiento especial de proteccion al consumidor que en esencia es por
escrito y se informa de plazos muy cortos, en donde la UTA debe redactar un proyecto de
resolucion que sera elevado a conocimiento de la CNC, y quien ostenta un plazo determinado

para dictar la resolucion que resuelve el fondo de la denuncia, resolucion que, ademas, tiene
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caracter ejecutivo. ElI cambio no es solo de plazos, sino de confianza en que el sistema responda

de modo célere.

Ahora, también es relevante mencionar que con la reforma a la Ley N° 7472 las multas
fueron incrementadas y se calculan de conformidad con el salario base del oficinista 1
establecido por el Consejo Superior del Poder Judicial. Segun lo establecido en el numeral 57
de la Ley N° 7472, que cita:

Segun la gravedad del hecho, las infracciones cometidas en perjuicio de los

consumidores deben sancionarse con multa del siguiente modo:

a) De uno a diez veces el salario base del oficinista 1, establecido por el Consejo
Superior del Poder Judicial, por las infracciones indicadas en los incisos d), e), f), j), n)

y 0) del articulo 34 y en el articulo 38 de esta ley.

b) De diez a cuarenta veces el salario base del oficinista 1, establecido por el Consejo
Superior del Poder Judicial, por las infracciones mencionadas en los incisos a), b), ¢),

g), h), i), k), 1) y m) del articulo 34 de la presente ley.

4 Imagen, Cuadro con los montos aplicables para multa desde el 2016 al 2025

ARTICULO N7, DLE. N 27THON -MEIC

ARG | BEMESTRE SALARIO MULTA 10 MULTA 40
Multas por incumplir PERIODO BASE SALARIOS SALARIOS
la normativa zole 1" S@mastse €255 700 €2 557 000 o228
y nullas se gradun 0 I,‘.A_-cl 2 nemestre 257 0w €2 %70 500 10 3006 000
nicaccin, v o 2017 I"'semestre €2 602 500 vio 4
semestre €2 a5 000 10 B8 DO
2018 deInaste €267 000 ¢2 870 000 ¢Io 880 00D
orr L 2 707 Bo0 Vio
2019 I'semestre €274 =00 ¥2 745 000 10 980 000
- tre 5 I8 2S¢ & 702 500 L 4 30 OCO
:g:g . ‘;'? o €287 000 €2 870 000 ¢l 480 00OC
2023 163 ¢ | = 2 e
RO026 =3 325 085 €3 250 850 O3 003 |00
; ";"EE“:‘};‘; €482 200 ¥4 622 000 vi8 488 000

Nota: Tomado de la presentacion oficial “exposicion procedimiento especial de

proteccién al consumidor”, suministrada por el DECVP, MEIC.
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Por otro lado, en cuanto a los criterios de graduacion de la sancion que estan descritos

en el articulo 59, que reza:

a) El riesgo para la salud, la seguridad y el medio ambiente.

b) La gravedad del incumplimiento de estdndares de calidad.

c) El posicionamiento del infractor en el mercado.

d) La gravedad del dafio causado.

e) La reincidencia del infractor.

f) La negligencia para la remediacion oportuna por parte del sancionado, como

agravante.

g) La reparacion integral y oportuna al consumidor afectado, como atenuante.

La finalidad declarada también enfrenta desafios. El éxito de la reforma dependera de
que el Estado dote a la CNC de los recursos necesarios para cumplir con plazos méas cortos y
procedimientos mas agiles. Como advierte Barahona et al. de Consortium Legal (2024), de
nada sirve que la ley declare la celeridad como finalidad si la institucion no cuenta con
suficiente personal, infraestructura tecnoldgica y capacitacion. Existe el riesgo de que la
finalidad quede como una declaracion programatica sin impacto real. Por ello, la finalidad de
mejorar la celeridad y el acceso no debe entenderse como un objetivo alcanzado, sino como un

compromiso en construccion que requiere constante evaluacion y ajustes.

Por esto la finalidad declarada de la Ley N.° 10360 mejorar la celeridad y el acceso a la
justicia para los consumidores constituye la esencia de la reforma y se inscribe en un marco
méas amplio de garantias constitucionales, compromisos internacionales y demandas sociales.
No se trata Unicamente de reducir plazos, sino de transformar la experiencia de los
consumidores frente al sistema de justicia administrativa, devolviéndoles la confianza en que
el Estado puede y debe tutelar sus derechos de manera efectiva. La finalidad declarada encarna,

asi, el trénsito de un modelo que fue concebido en el marco de la LGAP hacia un procedimiento
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especial con miras a tramitar de modo mas &gil y célere las denuncias de las personas

consumidoras.

2.2 Procedimiento Especial de Proteccion al Consumidor en Materia de Consumo tras la
Reforma

2.2.1 Cémo funciona en la Practica del Procedimiento Especial de Proteccion al
Consumidor introducido por la Ley N.° 10360.

El funcionamiento practico del procedimiento ordinario en materia de consumo tras la
reforma introducida por la Ley N.° 10360 solo puede comprenderse a partir del contraste con

el sistema que lo precedid, establecido en la Ley N.° 7472,

Para ello se debe iniciar con la descripcion de algunas de las funciones del
Departamento de Procedimientos Administrativos que estan descritas en el articulo 21 del
Reglamento a la Ley Organica del Ministerio de Economia, Industria y Comercio. Decreto N°

45467-MEIC; de las cuales para este estudio cabe mencionar:

c. Tramitar e instruir en calidad de 6rgano director de procedimiento las denuncias
presentadas ante la Comision Nacional del Consumidor por incumplimiento de los
derechos del consumidor y deberes de los comerciantes sefialados en la Ley N° 7472,
mediante los procedimientos administrativos ordinarios y sumarios que al efecto se

establecen.

d. Tramitar las gestiones de cobro o de cumplimiento de las resoluciones de la Comisién
Nacional del Consumidor, ante los 6rganos respectivos de conformidad con la Ley N°

7472 para hacer efectivo la ejecucion de lo ordenado.

e. Dar respuesta a recursos de amparo presentados en contra de las actuaciones de la

Direccion de Apoyo al Consumidor y de la Comision Nacional del Consumidor.
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f. Remitir al Ministerio Pdblico las denuncias respectivas cuando se encuentre
evidencia de la violacidon a los derechos e interese legitimos al consumidor que puedan

constituir un delito.

A continuacion, se presenta el flujograma del procedimiento administrativo
ordinario, conforme con la Ley General de la Administracion Publica (LGAP), aplicado
en materia de proteccion al consumidor. Esta representacion gréfica permite visualizar
las distintas etapas del trdmite, los puntos de decision y la intervencion de los 6rganos
competentes, facilitando la comprension de la estructura secuencial del procedimiento

y de su légica de funcionamiento.

5 Imagen Flujo del Procedimiento Ordinario aplicado segun la LGAP
y Ley 7472

Proceso Administrativo Ordinario (LGAP)

Inicio

Andlive de
adlonisidilicadt

Nota: Realizado en base al diagrama de actividades oficial, suministrada por el
DECVP, MEIC.

El procedimiento administrativo ordinario regulado por la Ley General de la
Administracion Pablica de Costa Rica (LGAP, Ley N.° 6227) constituye el cauce comin para
que la Administracion Pablica tramite y resuelva asuntos que afectan derechos o intereses de
los ciudadanos. Su disefio busca garantizar principios de legalidad, debido proceso y tutela
efectiva.
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Etapas principales del proceso
. Inicio

El procedimiento puede iniciarse de oficio (por iniciativa de la Administracion) o a
instancia de parte (cuando un ciudadano presenta una solicitud). La apertura debe notificarse a

los interesados para asegurar transparencia.
. Instruccion

Es la fase de recopilacién de pruebas, alegatos y documentacién. La Administracion
debe garantizar el derecho de defensa, permitiendo que los interesados participen activamente

y sean informados de las actuaciones.
. Audiencia/ comparecencia

Se concede un espacio formal para que los interesados expongan sus posiciones. Esta
etapa asegura la participacion ciudadana y la contradiccién de pruebas, reforzando la

legitimidad del proceso.
. Valoracién y decision

La Administracion analiza los hechos y el derecho aplicable, pondera las pruebas y
dicta una resolucion motivada. La decisién debe ser clara, fundada en normas juridicas y

notificada a las partes.
. Recursos administrativos

Los afectados pueden interponer revocatoria o apelacion, lo que permite un control
interno de la decision antes de acudir a la via judicial. Estos recursos son parte de las garantias
de revision y correccion de posibles errores. Ademas del recurso de reposicidon expuesto en el
articulo 64 de la Ley N° 7472 y el de revisién e incidentes, aclarando que aplica de modo

supletorio la LGAP que estipula el articulo 71 de la Ley N° 7472,

Bajo ese regimen, la tramitacion de los casos se caracterizaba por un fuerte predominio
de las etapas procesales sefialadas para el procedimiento ordinario descrito en la LGAP -. El
consumidor debia presentar su denuncia en fisico ante la CNC, esperar semanas 0 meses para

que se resolviera su admision, soportar retrasos en las notificaciones fisicas a los proveedores,
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y acudir a multiples actos para evacuar pruebas, alegatos o incidentes. La CNC podia disponer
una orden de hacer al proveedor o comerciante a favor del consumidor (la devolucién del
dinero, el cambio del bien o la reparacion gratuita, segin la pretension del consumidor) o
imponia una sancion administrativa o multa, sin embargo, en la préactica, el procedimiento
ordinario bajo la Ley N.° 7472 era percibido como lento, formalista y en muchos casos no se

lograba la eficacia de lo ordenado a favor de los consumidores.

La Ley N.° 10360 transformd radicalmente este panorama al redisefar el

funcionamiento del procedimiento de tramitacion de las denuncias.

6 Imagen, Flujo del nuevo procedimiento especial de proteccion al consumidor

Procedimiento especial de proteccion al consumidor
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Nota: Tomado de la presentacion oficial “exposicion procedimiento nuevo”, suministrada por

el DECVP, MEIC.

Hoy en dia, el procedimiento inicia con la presentacion de la denuncia, que puede
realizarse tanto en formato fisico como a través de medios electronicos. Este aspecto,
aparentemente simple, representa un avance sustancial, pues continta siendo gratuito y acerca
el Sistema de Expediente Electrénico a los consumidores ubicados fuera del Gran Area
Metropolitana, quienes antes debian asumir el costo econémico y temporal de trasladarse hasta

la CNC. La admision de la denuncia debe resolverse en un plazo breve y perentorio, lo que



69

impide que esta primera etapa se convierta en un obstaculo inicial, como ocurria con la mora

estructural de antafo.

Una vez admitida la denuncia, la CNC procede a notificar al proveedor. La notificacion
electrdnica es ahora obligatoria: los proveedores deben registrar un correo electrdonico oficial
para efectos de comunicacién, de modo que ya no pueden recurrir a la falta de domicilio o a
practicas dilatorias para alegar desconocimiento. Este cambio, que a primera vista parece
meramente técnico, tiene un impacto profundo en la préactica, pues elimina una de las
principales causas de retraso en el procedimiento y asegura la continuidad de los plazos

procesales.

El procedimiento especial de proteccidon al consumidor se caracteriza por un disefio
predominantemente escrito y simplificado, orientado a garantizar la celeridad procesal
mediante la reduccién de etapas y la racionalizacion de los actos probatorios. El tramite se
inicia con el auto de apertura, seguido del traslado de cargos, en el cual se indica expresamente
el tipo de prueba ofrecida por las partes. Como regla general, el procedimiento se estructura
sobre la base de la prueba documental, supuesto en el cual no se realiza audiencia, y la CNC
queda habilitada para dictar directamente el acto final con la correspondiente intimacion, dentro

de un plazo breve.

Cuando se ofrece prueba testimonial o pericial, y esta resulta pertinente para la
resolucidon del caso, se dispone la celebracion de una audiencia oral y privada, la cual puede
realizarse de manera presencial, virtual o mixta. Esta audiencia tendra como fin, Gnicamente la
evacuacion de la prueba testimonial o pericial ofrecida por la parte, constituyéndose un

mecanismo excepcional, activado bajo criterios de necesidad y pertinencia.

Concluida la fase de instruccion, es decir, cuando el expediente electronico cuenta con
todos los elementos probatorios para dilucidar la verdad real de los hechos, se dicta el auto de
conclusion de instruccion, la unidad técnica prepara el proyecto de voto, y se remite a la CNC
para resolver de manera definitiva. La normativa establece plazos expresos y breves tanto para
la elevacion del proyecto de resolucion como para el dictado del voto final por parte de la

Comision, lo que refuerza el carécter célere del procedimiento.

Este disefio normativo evidencia un cambio sustancial respecto del régimen anterior, al
configurar un procedimiento que prioriza la resolucion escrita y concentra la audiencia

Unicamente cuando resulta estrictamente necesaria, evitando dilaciones innecesarias y
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fortaleciendo la tutela administrativa efectiva. En este marco, la celeridad no se alcanza
mediante la generacion de audiencias, sino a través de un modelo flexible, diferenciado y
orientado a resultados en plazos cortos, coherente con los principios constitucionales de justicia

pronta y cumplida.

La resolucion final de la CNC tiene ademas la condicion de titulo ejecutivo, segun el

Diccionario de Poder Judicial se define como:

Instrumento al que la ley le otorga la fuerza necesaria para exigir el cumplimiento
ineludible de la obligacién que en él consta. En el capitulo acerca del proceso monitorio,
la Ley de Cobro Judicial, N.° 8624, en su articulo 2 establece: “Son titulos ejecutivos,
siempre que en ellos conste la existencia de una obligacion dineraria, liquida y exigible,
los siguientes: a) El testimonio de una escritura publica no inscribible, debidamente
expedida y autorizada, o la certificacion de este testimonio. b) La certificacion de una
escritura publica, debidamente inscrita en el Registro Nacional. ¢) EI documento
privado reconocido judicialmente. d) La confesion judicial. e) Las certificaciones de
resoluciones judiciales firmes que establezcan la obligacion de pagar una suma de
dinero, cuando no proceda el cobro en el mismo proceso. f) La prenda y la hipoteca no
inscritas. g) Toda clase de documentos que, por leyes especiales, tengan fuerza

ejecutiva.

Lo que significa que puede hacerse valer directamente ante los tribunales en caso de
incumplimiento. Con ello se elimina la obligacién del consumidor de iniciar un proceso civil
adicional, lo que representaba una duplicidad innecesaria y desalentadora. En la practica, este
cambio fortalece de manera significativa la eficacia del procedimiento, pues la decision
administrativa deja de ser un acto meramente declarativo para convertirse en una resolucion

con efectos concretos y ejecutables.

La implementacion préctica del nuevo procedimiento también se refleja en el uso de
audiencias virtuales o hibridas. En un pais con importantes desigualdades territoriales, la

posibilidad de comparecer mediante plataformas digitales permite que consumidores de todo
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el territorio nacional participen en igualdad de condiciones, reduciendo costos y eliminando
barreras geograficas. Esta innovacion fue consolidada por la experiencia de la pandemia de -
COVID-19, cuando la virtualidad se convirtio en la Unica alternativa viable para mantener en
funcionamiento los sistemas de justicia, ejemplo de esto el Decreto Ejecutivo 42713-MEIC del
09 de octubre del 2020, que modifica el articulo 160 del reglamento acerca de las notificaciones

y el articulo 188 sobre la comparecencia, que cita:

Articulo 188.-Comparecencia. La comparecencia oral y privada en la cual se admitira
y recibira toda la prueba y alegatos de las partes, podra desarrollarse bajo la modalidad
presencial o virtual o ambas modalidades, utilizando para tales efectos las
telecomunicaciones, de modo tal que, permita una comunicacion integral y simultanea

entre las partes del Proceso. Comunicacién que abarcara video, audio y datos.

Corresponderd a las partes sometidas al Proceso, el manifestar su anuencia 0 no a
intervenir en la comparecencia mediante videoconferencia. Cuando una de las partes
no pueda participar virtualmente mediante videoconferencia, la comparecencia podra
realizare de manera dual, permitiendo la presencia fisica de una de las partes y la virtual

de la o las partes que no hayan manifestado objecidn con esa modalidad.

Lo anterior, siempre que de la complejidad propia del asunto no resulte mas conveniente
larealizacion de la audiencia con la presencia fisica de las partes, en cuyo caso el érgano

director asi lo dispondra.

En todo caso, deberé garantizarse que, en la realizacion de la actuacion procesal, las
partes cuenten con mecanismos idoneos, privados y simultaneos de comunicacion, de
modo que, en ningun momento se violente el derecho de estas de mantener contacto

pleno y efectivo con el resto de intervinientes en la diligencia.

De estas comparecencias se levantara un acta que firmara el 6rgano director dando fe
de lo actuado, donde conste la fecha, el nUmero de expediente, la hora de inicio y la de

finalizacion.

De la comparecencia se conservara un registro digital de voz y video que formara parte

integral del expediente del procedimiento.
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La Comision Nacional del Consumidor emitira un protocolo de actuacion que sera de
acceso publico, en el que se hara constar los requerimientos técnicos y la forma en que

se desarrollaré la comparecencia".

La Ley N.° 10360 recogié esta practica y la convirtid6 en parte ordinaria del

procedimiento.

El impacto de estas transformaciones no es Unicamente técnico, sino también
sociolégico y cultural. Hoy, aunque persisten retos, la percepcion es distinta: el procedimiento
especial de proteccion al consumidor se entiende como un camino viable para resolver
conflictos en plazos razonables. Este cambio en la percepcion fortalece la legitimidad
institucional y fomenta una mayor disposicion de los ciudadanos a recurrir al sistema en

defensa de sus derechos.

La tendencia hacia la simplificacion procesal se observa en diversas jurisdicciones. En
Espafia, por ejemplo, el juicio verbal y el procedimiento monitorio representan modelos
consolidados de celeridad y sencillez, al permitir resolver disputas de baja cuantia mediante
tramites minimos y audiencias breves. En Colombia, la Superintendencia de Industria y
Comercio atiende las denuncias de consumo mediante audiencias simplificadas que pueden
resolverse en un lapso de cuatro a ocho meses, con la posibilidad de desarrollarse de manera
virtual. A nivel de la Unién Europea, las directivas sobre resolucion alternativa y en linea de
conflictos (ADR y ODR) establecen la obligacion de garantizar procedimientos accesibles,
rapidos y electrénicos para los consumidores. En consonancia con estas experiencias, Costa
Rica ha incorporado tramites reducidos en su procedimiento ordinario, colocando asi en

armonia con los modelos internacionales que buscan una justicia mas agil y efectiva.

El funcionamiento practico del procedimiento especial de proteccion al consumidor
también se enmarca en un contexto constitucional mas amplio. La Sala Constitucional ha
insistido en que la justicia pronta y cumplida es un derecho fundamental exigible, y que el
Estado debe organizar sus instituciones de manera que los procedimientos no se conviertan en
barreras de acceso. Bajo esta interpretacion, la reforma no es simplemente una mejora
administrativa, sino una concrecion del deber constitucional de garantizar acceso efectivo a la
justicia. La Corte Interamericana de Derechos Humanos, en casos como Genie Lacayo vs.
Nicaragua, ha sefialado que los Estados tienen la obligacion de asegurar procesos sin dilaciones

indebidas, lo que refuerza la validez de la finalidad declarada de la Ley N.° 10360.
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En definitiva, el funcionamiento practico del procedimiento ordinario en materia de
consumo tras la reforma representa un cambio estructural respecto del régimen anterior. El
proceso ya no se percibe como una serie de trdmites escritos y prolongados, sino como un
mecanismo digitalizado y ejecutorio. EI consumidor ya no se encuentra frente a una resolucion
declarativa sin efectos, sino ante una decision administrativa que puede generar reparacion
directa y que tiene fuerza de titulo ejecutivo. Aunque persisten desafios relacionados con la
dotacion de recursos, la brecha digital y la sobrecarga institucional, el procedimiento previsto
por la Ley N.° 10360 constituye un avance notable hacia la consolidacion de un sistema de
proteccién al consumidor mas agil, moderno y garantista, capaz de equilibrar las relaciones de
poder entre proveedores y consumidores y de materializar el derecho constitucional a la justicia

pronta y cumplida.

2.2.2 Duracion Real: Carga de trabajo, nimero de casos tramitados o resueltos.

La cuestion de la duracion real de los procesos en materia de consumo constituye uno
de los elementos mas determinantes para evaluar la efectividad de la reforma introducida por
la Ley N.° 10360. En efecto, no basta con que el legislador declare la finalidad de mejorar la
celeridad y el acceso; es necesario constatar como se traducen esas disposiciones en la préactica,
particularmente frente a uno de los problemas histéricos que afectd la tramitacién de las
denuncias ante la CNC vy, en general, al sistema de tutela de derechos de las personas

consumidoras: la mora procesal.

Durante décadas, la duracion excesiva de los procesos en consumo habia generado no
solo una percepcion de ineficacia, sino también una situacion real de denegacion de justicia.
Este fendbmeno se agravaba porque los consumidores, al no obtener respuestas oportunas,
desistian de sus denuncias, lo que alimentaba la sensacién de impunidad de las empresas y

desincentivaba el uso de las vias institucionales.

La Ley N.° 10360 dispone un procedimiento especial de proteccion al consumidor, es
decir, crea la opcion que se requeria para fortalecer la CNC y esta via administrativa gratuita y
privilegiada para los consumidores finales y genera esa opcion de construir un procedimiento
mas agil, célere, garantista del principio del debido proceso y que brinde seguridad juridica
para todos los actores que intervienen en este. Es por eso, que se desarrolla mediante reforma
reglamentaria Decreto Ejecutivo N° 44400-MEIC que modifica el Reglamento a la Ley N°

7472, y que hoy se encuentra vigente en el Decreto Ejecutivo N° 37899-MEIC. La pregunta
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central que surge es si estas modificaciones han tenido un impacto real en la duracion de los

procesos y, en consecuencia, en la experiencia de los consumidores que acuden al sistema.

Un primer aspecto por considerar es la carga de trabajo de la CNC, la cual se ha
incrementado de manera sostenida durante los Gltimos afios. La apertura de mayores canales
de acceso, en especial las denuncias electrénicas, han provocado un aumento significativo en
el nimero de casos tramitados. Segun datos del Ministerio de Economia, Industria y Comercio
(MEIC), el numero de denuncias formales ha mantenido un aumento sostenido desde la
implementacién del sistema electronico como lo podemos observar en el gréafico de la memoria
del 2020 (p.421) y el incremento del uso de este como se menciona en la memoria del 2024

que cita:

...Sistema CRM continiio demostrando un incremento en el uso de este. El Sistema
Electrdnico de Expediente Electronico CRM, aumenta cada dia més, dado que el mismo
funciona 24/7 y es de alcance nacional, permitiendo esta plataforma digital a los
ciudadanos realizar el tramite desde su casa, trabajo o lugar con acceso a internet. sin
que tengan que desplazarse a nuestras oficinas, convirtiéndose en una herramienta de

acceso a toda la poblacion costarricense. (Pag. 281).

7 Imagen, Gréfico de servicios en linea
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Nota: Tomado de las memorias oficiales del MEIC, 2020.

Este incremento se explica en parte por una mayor conciencia de los consumidores
sobre sus derechos, pero también por la confianza en que el nuevo procedimiento puede ofrecer

respuestas mas rapidas.
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No obstante, esta carga adicional representa un desafio institucional, pues requiere de
mas personal y recursos tecnologicos para evitar que la mora reaparezca bajo nuevas

modalidades.

A efectos de evaluar el impacto real de la reforma procesal introducida por la Ley N.°
10360, resulta imprescindible examinar indicadores concretos de gestion administrativa
contenidos en las memorias institucionales de la DAC. Estos datos permiten medir, desde una
perspectiva empirica, el desempefio institucional en relacién con la reduccion del rezago, la

eficiencia en la tramitacion de denuncias y el cumplimiento de metas estratégicas.

Uno de los indicadores particularmente relevantes para la presente investigacion es el
porcentaje de aumento en la conclusion de expedientes correspondientes a la denominada
“cartera de rezago”. Se entiende por denuncias de rezago aquellas que provienen de periodos
anteriores al afio en curso, es decir, expedientes acumulados de ejercicios presupuestarios
previos que permanecian pendientes de resolucion. El analisis de este indicador resulta
esencial, pues la disminucion del rezago constituye una manifestacion directa del principio de
celeridad administrativa y, por ende, un parametro objetivo para valorar el fortalecimiento del

acceso efectivo a la justicia administrativa en materia de consumo.

El estudio de estos datos no solo permite verificar el cumplimiento de metas
institucionales, sino también determinar si las estrategias implementadas han generado un
impacto estructural en la descongestion del sistema. En este sentido, durante el afio 2020 —
considerando expedientes correspondientes a periodos anteriores al ejercicio presupuestario
vigente— se archivaron un total de 1.927 expedientes pertenecientes a la cartera de rezago, lo
que representa un 5% de cumplimiento, superando la meta institucional fijada en un 4%, cuya

linea base era de 1.400 expedientes.

A partir de este antecedente, procede examinar los datos consignados en las memorias
institucionales correspondientes a los afios 2022, 2023 y 2024, con el propdsito de identificar
tendencias evolutivas, avances en la gestion del rezago y eventuales desafios que aun persistan

en la consolidacion del principio de celeridad administrativa.
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8 Imagen, Grafico Expedientes Resueltos del 2022 - 2024
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La comparacion internacional resulta ilustrativa. En Colombia, la Superintendencia de
Industria y Comercio tramita en promedio los casos de consumo en plazos de entre 4 y 8 meses,
gracias a la utilizacion de audiencias virtuales y mecanismos expeditos de ejecucion. En
Espafia, el juicio verbal en materia de consumo puede resolverse en periodos de entre 3y 6
meses, mientras que los procedimientos monitorios reducen atin més los tiempos para casos de
cobro. Costa Rica, al reformar su procedimiento, se alinea con estas experiencias, pero debe
atender los riesgos de insuficiencia institucional para que la duracion real de los procesos no

se aleje de los estandares declarados.

Desde la perspectiva socioldgica, la duracién real de los procesos tiene un impacto
directo en la confianza ciudadana. Los consumidores evaltan la utilidad del sistema no solo en
funcidn de la resolucién final, sino también de la rapidez con que se alcanza. Una resolucion
favorable que llega después de afios de tramite pierde gran parte de su valor simbdlico y
practico, pues el consumidor ya ha soportado las consecuencias del abuso y, en muchos casos,

se ha visto obligado a sustituir el bien o servicio afectado.

La reduccion de plazos, en cambio, refuerza la percepcién de que la denuncia vale la
penay de que el sistema institucional puede cumplir su funcién protectora. En este sentido, el
éxito de la Ley N.° 10360 no se mide Unicamente en estadisticas de casos resueltos, sino
también en el cambio de percepcion que genera en los ciudadanos respecto de la eficacia de la
CNC.



77

La duracion real de los procesos en materia de consumo tras la reforma muestra avances
significativos en comparacion con el régimen anterior. Asi como se menciona en el articulo de
prensa de Presidencia de la Republica, para la celebracion del Dia Mundial del Consumidor,
publicado el 13 de marzo de 2024, la reduccién de plazos de 3 afios y medio a un promedio de
10 meses constituye un logro importante, que responde a la finalidad declarada de celeridad y
acceso. Sin embargo, persisten desafios vinculados con la carga de trabajo de la CNC, la
necesidad de recursos institucionales, la intervencion del Ministerio Pablico en ciertos casos y
la dependencia de la jurisdiccion para la ejecucion. La experiencia internacional confirma que
las reformas normativas solo son efectivas si se acompafian de una inversion sostenida en
recursos humanos y tecnoldgicos. Costa Rica ha dado un paso fundamental con la Ley N.°
10360, pero el éxito de la reforma dependera de su capacidad para sostener la reduccion de
plazos y para garantizar que todos los consumidores, sin importar la complejidad de sus casos,

puedan obtener una justicia pronta, cumplida y efectiva.

2.2.3 Simplificacion Procesal: Reduccion tramites

La simplificacion procesal constituye uno de los ejes vertebrales de la reforma
introducida por la Ley N.° 10360 al procedimiento especial de proteccion al consumidor. La
experiencia de casi tres décadas bajo la Ley N.° 7472 habia dejado en evidencia que la
complejidad de los tramites y la fragmentacion excesiva de los actos procesales eran factores
determinantes de la mora estructural que caracterizé al sistema de proteccion de las personas
consumidoras en Costa Rica. Dicho sistema, pese a estar inspirado en la idea de facilitar la
tutela de derechos frente a las distorsiones en el mercado, termino replicando un procedimiento
general previsto en la LGAP y que obedecia a otros supuestos juridicos, lo que resultaba
incompatible con la naturaleza de las relaciones de consumo, generalmente caracterizadas por

su cotidianidad, su baja cuantia y la asimetria entre consumidores y proveedores.

En el régimen de la Ley N.° 7472, el proceso ordinario se encontraba plagado de
formalismos que ralentizaban el acceso a la justicia. La denuncia debia presentarse siempre por
escrito, con un alto nivel de detalle y con anexos documentales que muchas veces estaban fuera
del alcance del consumidor promedio. Posteriormente, la UTA podia tardar semanas e incluso
meses en resolver la admision, lo cual dejaba al consumidor en un limbo juridico en el que no
sabia si su reclamo seria atendido o no. Una vez admitida, la notificacion al proveedor dependia
de mecanismos fisicos que resultaban facilmente eludibles mediante estrategias dilatorias. El
proceso continuaba con la apertura de un periodo probatorio escrito, la presentacién de alegatos
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también escritos y la eventual emision de una resolucion, que en la mayoria de los casos carecia
de fuerza ejecutoria inmediata. Este modelo burocratico y fragmentado generaba tiempos de
espera de hasta dos o tres afios, lo que volvia ilusoria la promesa de proteccion efectiva de la

persona consumidora.

La Ley N.° 10360 vino a romper con esa ldgica y estableciéo un modelo radicalmente
distinto, inspirado en los principios de oralidad, concentracion, inmediacion, economia
procesal y celeridad. El redisefio consistié en eliminar la dispersion de tramites innecesarios y
facilitar la mayor parte de los actos procesales.

La oralidad, en el nuevo procedimiento, deja de ser la regla general para convertirse en
una excepcion que solo se aplica cuando la prueba testimonial o pericial resulta indispensable
para resolver el caso o no existe otro medio de reproduccion. En la mayoria de los expedientes,
la tramitacion se desarrolla de forma documental, lo que reduce significativamente las etapas

procesales y agiliza el dictado de la resolucion final.

De este modo, la comparecencia oral y privada se celebra Gnicamente cuando el érgano
director considera necesaria la inmediacion directa con la prueba, en cuyo caso puede realizarse
de manera presencial, virtual o mixta, conforme lo dispone el articulo 95 del Reglamento. Esta
medida responde a los principios de celeridad, concentracion e inmediacion procesal,
garantizando que los actos se realicen en un solo momento y evitando las dilaciones propias

del modelo anterior.

Como sefiala Jurado Sol6rzano (2022), estos principios no solo representan una técnica
procesal moderna, sino una garantia sustantiva orientada a lograr una justicia mas accesible y
eficaz, donde la simplificacion procedimental actie como herramienta de equidad y no de

restriccion formal.

El impacto de esta simplificacion puede ilustrarse mediante un ejemplo. Bajo el
régimen anterior, un consumidor que adquiria un vehiculo defectuoso debia presentar su
denuncia por escrito, esperar semanas para que la CNC resolviera la admision, soportar retrasos
en la notificacién al concesionario, evacuar pruebas en actos separados y presentar alegatos
escritos en diferentes etapas. Finalmente, obtenia una resolucion que no podia ejecutarse
directamente y que lo obligaba a iniciar un nuevo proceso judicial. Todo ello podia tardar mas
de tres afios. Bajo el nuevo modelo, ese mismo consumidor presenta su denuncia en linea, la

CNC la admite en un plazo breve, notifica electronicamente al proveedor y convoca a una
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audiencia en la que se evactan pruebas y alegatos de manera excepcional, esto si es necesario,
por la intervencion de testigos, sino se resolvera solo con la prueba documental. La resolucion,
que tiene caracter ejecutivo, se dicta en semanas 0 meses. EI cambio es radical y se traduce en
una simplificacion sustantiva que convierte al procedimiento en un verdadero mecanismo de

tutela de derechos.

La comparacion internacional evidencia la coherencia de esta reforma. En el caso
espafol, tanto el juicio verbal como el procedimiento monitorio se han consolidado como
instrumentos eficaces para resolver disputas de escasa cuantia mediante tramites breves y
accesibles. En Colombia, la Superintendencia de Industria y Comercio ha modernizado la
atencion de denuncias de consumo mediante procedimientos simplificados y el uso de
plataformas digitales, logrando resoluciones en plazos significativamente reducidos. En el
ambito de la Unién Europea, las directivas sobre resolucion alternativa (ADR) y en linea de
litigios (ODR) obligan a los Estados miembros a ofrecer mecanismos agiles, accesibles y
sostenidos en medios electronicos. De manera convergente, Costa Rica, a través de la Ley N.°
10360, ha reformado su procedimiento ordinario para armonizarlo con estas tendencias
globales, priorizando la celeridad, la simplificacion y el acceso efectivo a la justicia en materia

de consumo.

El impacto socioldgico de la simplificacion procesal no debe subestimarse. Un
procedimiento complejo y lento genera desconfianza y desincentiva la participacién ciudadana.
Un procedimiento simple y &gil, en cambio, transmite la idea de que el Estado se encuentra del
lado de los consumidores y que esta dispuesto a equilibrar las relaciones de poder en el
mercado. Este cambio en la percepcion es fundamental para el éxito de la reforma, pues la
eficacia de un sistema de justicia que no se mide solo en términos estadisticos, sino también en

la confianza que inspira en la ciudadania.

No obstante, la simplificacion procesal también plantea retos. La concentracion de actos
exige que la CNC cuente con una adecuada capacidad logistica y tecnoldgica, lo que incluye
salas de audiencias equipadas, plataformas digitales estables y personal capacitado. La brecha
digital puede convertirse en un obstaculo para algunos consumidores, especialmente en zonas
rurales, lo que obliga al Estado a implementar programas de acompafiamiento y asistencia.
Ademas, la simplificacion debe equilibrarse con el derecho de defensa: la reduccion de tramites

no puede traducirse en limitacion de oportunidades para presentar pruebas o alegatos. Como
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advierte Ferrajoli (2001), una justicia demasiado acelerada que sacrifica garantias también se

convierte en una forma de injusticia.

La simplificacion procesal introducida por la Ley N.° 10360 representa uno de los
avances mas significativos del nuevo procedimiento especial de proteccion al consumidor. Al
reducir trdmites innecesarios, eliminar escritos superfluos, incorporar notificaciones
electronicas y la celebracion de audiencias en casos excepcionales donde el 6rgano director
crea necesario, el proceso se convierte en un mecanismo mas agil, accesible y confiable. Esta
transformacion responde al mandato constitucional y convencional de justicia pronta y
cumplida, a la doctrina garantista que demanda procesos simples y efectivos, y a las tendencias
internacionales en materia de acceso a la justicia. Aunque persisten desafios vinculados con la
brecha digital, los recursos institucionales y la necesidad de preservar las garantias de defensa,
la simplificacion procesal constituye un paso decisivo hacia la construccion de un sistema de
proteccién al consumidor mas moderno, inclusivo y legitimo, capaz de equilibrar las relaciones

de poder en el mercado y de generar confianza en la ciudadania.

2.2.4 Uso de Recursos: Recurso de revocatoria, apelacion, reposicidn, revision e incidentes.

Es importante sefialar, en relacion con la fase recursiva que tanto en el proceso
administrativo ordinario, de la LGAP, como en el procedimiento especial de proteccion al
consumidor son posibles. De acuerdo con Ortiz (2023) en su articulo Derecho Administrativo

Sancionador Costarricense, al describir las etapas nos define la fase recursiva como:

A partir de que se notifica la resoluciédn final se abre, pues, la fase recursiva, en la que
las partes cuentan con plazos perentorios establecidos por ley para la interposicion de
los recursos ordinarios de revocatoria y apelacion, asi como del recurso extraordinario
de revision. Valga sefalar que, en nuestro ordenamiento juridico procesal, el
agotamiento de la via administrativa es facultativa —salvo en materia municipal y
contratacién administrativa— con lo cual, las partes eventualmente perjudicadas por la
resolucion final pueden interponer el correspondiente proceso de conocimiento ante la
jurisdiccion contencioso administrativo y/o, ante violaciones de derechos

fundamentales, el correspondiente recurso de amparo ante la Sala Constitucional. (p.20)
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De conformidad con el articulo 71 de la Ley 7472, la LGAP aplica de manera supletoria,
en este entendido, resulta procedente citar el articulo 345 de la LGAP que estipula cuando

proceden los recursos ordinarios.

Articulo 345.-

1. En el procedimiento ordinario cabran los recursos ordinarios Unicamente contra el
acto que lo inicie, contra el que deniega la comparecencia oral o cualquier prueba y

contra el acto final.

2. La revocatoria contra el acto final del jerarca se regira por las reglas de la reposicion

del Cadigo Procesal Contencioso-Administrativo (*).

(*) (Asi reformado el aparte anterior por el inciso 12) del articulo 200 del Cddigo

Procesal Contencioso-Administrativo, Ley N° 8508 de 28 de abril de 2006)

3. Se considerara como final también el acto de tramitacion que suspenda

indefinidamente o haga imposible la continuacion del procedimiento.

Ahora bien, como el andlisis que convoca refiere el flujo que se sigue en el
procedimiento Especial de Proteccion al Consumidor, deviene oportuno sefialar que es posible

la fase recursiva en este y se describe a continuacion.

El recurso de revocatoria y apelacion procede contra el auto de apertura en un plazo de
24 horas de conformidad con el articulo 94 del Decreto Ejecutivo 37899 - MEIC, esto conlleva
a la resolucion de la revocatoria por parte del érgano director, en un plazo de 8 dias habiles y

el conocimiento del recurso de apelacion por parte de la CNC, en un plazo de 8 dias habiles.

Existe la posibilidad en ambos procedimientos, de que al amparo del debido proceso
pueda presentar recurso de revocatoria o apelacion cuando se deniegue la comparecencia y

cualquier prueba.

Al ser la CNC, como o6rgano desconcentrado méximo del MEIC, agota la via

administrativa por lo tanto contra los actos finales que dicte Unicamente procede el recurso de
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reposicion. De acuerdo con el articulo 99 del Decreto Ejecutivo 37899 — MEIC (el recurrente

tiene 3 dias para presentarlo y la CNC 8 dias para resolverlo).

En este procedimiento también, aplican las reglas descritas en la LGAP para la
interposiciéon del recurso de revision y cuya admisibilidad depende de las circunstancias
previstas en el articulo 353 de la LGAP, tal cual asi aplica. Segun el diccionario de Cabanellas
(2006), Diccionario Juridico, se define como recurso de revision: “El de caracter extraordinario

que se da contra las sentencias definitivas o firmes dictadas sobre hechos falsos” (p.408).

Articulo 353.-

1. Podra interponerse recurso de revision ante el jerarca de la respectiva Administracion
contra aquellos actos finales firmes en que concurra alguna de las circunstancias

siguientes:

a) Cuando al dictarlos se hubiere incurrido en manifiesto error de hecho que aparezca

de los propios documentos incorporados al expediente;

b) Cuando aparezcan documentos de valor esencial para la resolucion del asunto,

ignorados al dictarse la resolucion o de imposible aportacién entonces al expediente;

c) Cuando en el acto hayan influido esencialmente documentos o testimonios
declarados falsos por sentencia judicial firme anterior o posterior del acto, siempre que,

en el primer caso, el interesado desconociera la declaracion de falsedad; y

d) Cuando el acto se hubiera dictado como consecuencia de prevaricato, cohecho,
violencia u otra maquinacion fraudulenta y se haya declarado asi en virtud de sentencia
judicial.

Y el articulo 354 que establece los plazos de cada supuesto,

Acrticulo 354.-El recurso de revision debera interponerse:



83

a) En el caso primero del articulo anterior, dentro del afio siguiente a la notificacion del

acto impugnado;

b) En el caso segundo, dentro de los tres meses contados desde el descubrimiento de

los documentos o desde la posibilidad de aportarlos; y

c) En los demas casos, dentro del afio posterior al conocimiento de la sentencia firme

que los funde.

Dicho esto, resulta atinente referir que es posible alegar dentro del procedimiento
incidentes de nulidad, para lo cual van a regir las normas dispuestas en la Ley General de la
Administracion Publica (LGAP), especificamente en el Capitulo Sexto “De las Nulidades”,
articulos 158 al 179, en donde se contempla la posibilidad de interponer nulidad absoluta o

nulidad relativa, segun corresponda.

En términos conceptuales, la nulidad implica la carencia de valor o eficacia juridica del
acto. Segun el Diccionario Juridico de Cabanellas (2006), se entiende por nulidad la “Carencia
de valor. I Falta de eficacia. I Incapacidad. I Ineptitud.” (p. 324), lo que supone la privacion de

efectos juridicos validos del acto viciado.

En cuanto a la nulidad absoluta, esta se configura cuando el acto carece de todo valor
juridico, con excepcion de las reparaciones y consecuencias que, por ilicito o dafioso, pueda
originar (Cabanellas, 2006, p. 324). Se trata, por tanto, de vicios que afectan elementos
esenciales del acto administrativo, comprometiendo su existencia o validez de manera

insubsanable, razén por la cual no admite convalidacion y puede ser declarada incluso de oficio.

Por su parte, la nulidad relativa, conforme al Diccionario Usual del Poder Judicial:
Tipo de nulidad que puede ser subsanada o convalidada en virtud de que la afectacion

que provoca el acto defectuoso no incide sobre elementos esenciales para la validez o
eficacia. Debe ser alegada y deben ser probados los vicios y efectos negativos. En Costa
Rica, como corolario, en asuntos concernientes a la nulidad relativa, la Sala
Constitucional, en voto 1739-92 de las 11:45 h de 1 de julio de 1992, dispuso: "[...]

todas las normas procesales existen y deben interpretarse para facilitar la administracion
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de la justicia y no como obstaculos para alcanzarla; lo cual obliga a considerar los
requisitos procesales, especialmente las inadmisiones de cualquier naturaleza,
restrictivamente y s6lo a texto expreso, mientras que debe interpretarse extensivamente
y con el mayor informalismo posible todo aquello que conduzca a la decision de las
cuestiones de fondo en sentencia; ademas, las infracciones procesales sélo deben dar
lugar a nulidades relativas y, por ende, siempre subsanables, mientras no produzcan

indefension". anulabilidad. anulable. nulidad. nulidad absoluta.

2.2.5 Seguimiento:

Una vez que la CNC dicta el acto final es importante determinar en el por tanto lo
resuelto de acuerdo con el articulo 53 de la Ley 7472, es decir, identificar si es una orden, una
multa, o ambas, toda vez que, esto permitird dimensionar los efectos de este acto
administrativo. En el supuesto de no acreditarse en sede administrativa el cumplimiento de la
orden la consecuencia es la configuracion del delito de desobediencia el articulo 314 del Cddigo
Penal en relacion con el articulo 68 de la Ley 7472 (el cual tiene como requisito la notificacion

personal de la orden la CNC al representante legal o persona fisica es decir al comerciante).

Ahora bien, el siguiente supuesto es la no acreditaciéon del pago de la multa en sede
administrativa por medio de un entero de gobierno a favor de la Caja Unica del Estado, en cuyo
caso el expediente se remite a la Procuraduria General de la Republica para que inicie un

proceso cobratorio a favor del Estado.

En esta linea se debe mencionar que tanto el procedimiento ordinario como el
procedimiento especial de proteccion al consumidor, contemplan la fase de intimaciones,
entendido este acto “un recordatorio de que deben cumplir lo dispuesto por la CNC” en el
proceso ordinario de la LGAP, se proveen dos intimaciones dispuesto en el articulo 150, no
obstante, en el procedimiento especial de proteccion al consumidor Unicamente se previo una
intimacion de acuerdo con lo sefialado por el articulo 64 bis de la Ley 7472. Esto ultimo

ejemplifica, como el PEC también se simplifico en esta parte.
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2.2.6 Resultado Procesal: Porcentaje de Procesos Concluidos con resoluciones

administrativas

El resultado procesal constituye el indicador mas claro y objetivo para medir la
efectividad de un procedimiento. Si bien los plazos, las audiencias y la simplificacion procesal
son aspectos fundamentales, lo decisivo es cuantos procesos logran llegar a una conclusion

definitiva y cuantos de ellos producen resoluciones firmes que se cumplen en la practica.

De acuerdo con lo dispuesto en los numerales 56 y 71 de la Ley N° 7472, en relacion
con lo dispuesto con el Reglamento a esta, Decreto Ejecutivo N° 37899-MEIC y sus reformas,
la CNC tenia competencias limitadas, dado que debia tramitar las denuncias por medio de un
procedimiento administrativo ordinario basado en la LGAP y con las particularidades
abordadas via reglamento (ver seccion 2.2.1 de la presente investigacion). Podia imponer
sanciones administrativas, y dictar 6rdenes de hacer, pero la ejecucién de estas estaban sujetas
a lo sefialado por el articulo 149 de la LGAP y a las consecuencias contempladas en el numeral
68 de la Ley N° 7472. Asi, incluso cuando dictaba resoluciones favorables al consumidor, estas
quedaban en gran medida como declaraciones simbolicas que podian o no ser llevadas a la

jurisdiccion civil para su ejecucion.

La Ley N.° 10360 modificé radicalmente este panorama al otorgar a la CNC potestades
resarcitorias y fuerza ejecutiva sus resoluciones. Hoy, una vez que la resolucion queda firme,
tiene valor de titulo ejecutivo, lo que permite al consumidor exigir su cumplimiento
directamente en la via judicial de ejecucion, sin necesidad de iniciar un nuevo proceso
declarativo. Este cambio aumenta de manera notable la proporcion de casos que llegan a una

conclusion efectiva, y con posibilidad de ejecutarla con mayor claridad legal.

La doctrina nacional coincide en que este resultado procesal constituye el principal
logro de la reforma. Mora (2023) sefiala que el verdadero éxito de la Ley N.° 10360 radica en
que ahora los consumidores pueden obtener una reparacion integral en un solo procedimiento,
lo que aumenta la tasa de cumplimiento y fortalece la confianza ciudadana. Barahona et al.
Consortium Legal (2024) destaca que el aumento en el porcentaje de resoluciones firmes
refuerza el papel de la CNC como 6rgano con autoridad real, y no como instancia meramente
declarativa. Berello (2024), subraya que la mayor tasa de conclusién efectiva constituye un
avance sustantivo en materia de acceso a la justicia, pues convierte a la CNC en un mecanismo

confiable de proteccion.
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La jurisprudencia constitucional también respalda esta orientacion. La Sala
Constitucional ha sefialado que el derecho de acceso a la justicia no se agota en la posibilidad
de presentar una denuncia, sino que exige que los procesos culminen en resoluciones efectivas
y ejecutables, la celeridad no es un elemento accesorio del debido proceso, sino parte integrante
de este. En la sentencia N.° En sentencias como la N° 09041 — 2002 y otras posteriores
(Resolucion N° 09319 — 2016, Resolucion N° 27479 — 2025, Resolucion N° 02833 — 2025, la
Sala Constitucional sostuvo que una justicia tardia o inconclusa equivale a una denegacion de
justicia. La Corte Interamericana de Derechos Humanos, en el caso Furlan vs. Argentina,
afirmo que los Estados tienen la obligacion de garantizar que las resoluciones se cumplan en la
practica, pues de lo contrario el derecho de acceso a la justicia se convierte en un mero
enunciado retorico. Estas lineas jurisprudenciales refuerzan la importancia de que el porcentaje

de procesos concluidos con resolucién firme sea el indicador central de evaluacién del sistema.

El andlisis comparado confirma que el éxito de los sistemas de protecciéon al
consumidor se mide en gran parte por la tasa de conclusiones firmes. En Colombia, la
Superintendencia de Industriay Comercio reporta que mas del 75 % de las denuncias concluyen
con resoluciones firmes que se cumplen en la practica, lo que ha fortalecido la confianza en la
institucién. En Espafa, el juicio verbal en materia de consumo tiene tasas de conclusion
superiores al 80 %, gracias a su sencillez y rapidez. En la Union Europea, los mecanismos ADR
y ODR reportan que més del 60 % de los casos se resuelven con acuerdos vinculantes que se
cumplen voluntariamente. Costa Rica, con la Ley N.° 10360, se acerca a estos estandares
internacionales, aunque todavia enfrenta retos para garantizar que todas las resoluciones firmes

se cumplan efectivamente.

No obstante, persisten desafios importantes. ElI hecho de que un mayor nimero de
resoluciones sea firme no garantiza por si mismo su cumplimiento efectivo. Ademas, existe el
riesgo de que, en el afan de aumentar la tasa de resoluciones firmes, la CNC priorice la rapidez
sobre la calidad de la fundamentacion, lo que podria afectar la solidez de las decisiones en sede
judicial. Ferrajoli (2001) advierte que la justicia no puede sacrificarse en nombre de la
eficiencia, y que las resoluciones deben ser no solo rapidas, sino también fundamentadas y

respetuosas de las garantias procesales.

Finalmente, el resultado procesal debe analizarse también desde una perspectiva
politica y cultural. El aumento en el porcentaje de resoluciones firmes fortalece el rol de la

CNC como 6rgano central técnico de proteccion al consumidor, lo que contribuye a equilibrar
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las relaciones de poder entre consumidores y proveedores. Pero ademas transmite un mensaje
cultural importante: que el Estado costarricense esta comprometido con la defensa de los
derechos de los ciudadanos frente a précticas abusivas del mercado. Este mensaje tiene un valor
simbdlico que trasciende las estadisticas, pues refuerza la confianza en el sistema democratico

y en la capacidad de las instituciones para responder a las necesidades sociales.

El porcentaje de procesos concluidos con resolucion administrativa firme constituye el
principal indicador de éxito de la reforma introducida por la Ley N.° 10360. El aumento
significativo en la tasa de resoluciones firmes refleja que la simplificacion procesal, la oralidad,
la ejecutoriedad y la limitacion de recursos no son fines en si mismos, sino medios para lograr
un resultado concreto: que las personas consumidoras obtengan justicia en tiempos razonables

y con decisiones efectivas.
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Capitulo I11. Marco Metodoldgico

3.1 Tipos de Investigaciones Juridicas

Antes de iniciar a describir cuales son los tipos de investigacién que hemos
seleccionado para realizar nuestro trabajo nos parece relevante el concepto al que llega Saenz,
J. (2017), después de una gran compilacion de diferentes definiciones dadas por varios
renombrados juristas, en donde determina que:

Investigacion Juridica: es la indagacion con relaciéon a un tema, hecho, o suceso de
caracter juridico, que conlleva un proceso intelectual en el que el investigador luego de
realizar un analisis dogmatico, doctrinario y normativo juridico de este logra
conclusiones que le conducen tanto a una soluciébn como a un nuevo conocimiento
juridico. Es importante que tomemos en cuenta que la investigacion juridica se
caracteriza por unir varios métodos juridicos que buscan entre si, observar desde
diferentes Gpticas al objeto de esta, entre los cuales se encuentran: la norma juridica, los
sucesos 0 hechos juridicos, los bienes o intereses juridicos de la sociedad, y, por altimo,
la doctrina juridica. (p.35)

De acuerdo con esta autora, la investigacion juridica se caracteriza por integrar diversos
métodos que, en conjunto, permiten observar el fendmeno juridico desde multiples dpticas: la
norma, los hechos juridicos, los intereses sociales protegidos y la doctrina. En ese sentido, este
trabajo se sustenta en un enfoque dogmatico, comparado y aplicado, para analizar la Ley 10360
y su impacto en celeridad procesal y acceso efectivo a la justicia en consumo. Esta triada
permite: (i) reconstruccion normativa (dogmatico), (ii) contraste internacional (comparado), y

(iii) valoracion practica con propuestas (aplicado).

Definido este marco conceptual, se procede a desglosar los tipos de investigacion

seleccionados para el desarrollo del estudio:

3.1.1 Dogmaética
El primer tipo de investigacion adoptado es la dogmética juridica, la cual, seguin
Tantalean (2013) que hace alusion a Witker 1995:
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La dogmatica juridica es la encargada de estudiar a fondo las instituciones juridicas,
pero de modo abstracto, es decir sin verificar su materializacion en la realidad. Su
sustento se encuentra en los trabajos elaborados por la pandectistica alemana encargada
de construir instituciones juridicas a partir de los textos legales. Por ello se asocia a la
investigacion dogmatica o formal con las normas juridicas estudiadas en abstracto,
motivo por el que se puede decir que se trata, en esencia, del estudio de las normas
juridicas y todo lo que tenga que ver con ellas, pero siempre en sede tedrica. En una
palabra, se encarga del estudio del derecho muerto o sollen ... (p.4)

Partiendo de esta definicién, se comprende que la investigacion dogmatica constituye
el método juridico por excelencia para el estudio del derecho positivo. Su objetivo no es
examinar como el derecho se aplica en la practica social o institucional, sino comprender y
sistematizar el contenido de las normas que integran el ordenamiento juridico. En
consecuencia, su finalidad principal radica en identificar, analizar e interpretar las normas
juridicas vigentes para extraer de ellas principios, categorias y soluciones coherentes con la
estructura del sistema juridico.

Desde la perspectiva de la presente investigacién, este tipo de enfoque resulta
fundamental, ya que el objeto de estudio gira en torno a una reforma normativa especifica, la
Ley N.° 10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”, la cual modifica
de manera sustantiva la Ley N.° 7472 “Ley de Promocion de la Competencia y Defensa
Efectiva del Consumidor”.

La dogmatica juridica permite analizar esta reforma desde el plano normativo,
desentrafiando la voluntad del legislador, el contenido de las disposiciones reformadas y su
adecuacion a los principios superiores del derecho costarricense. Este metodo permite
reconstruir el sentido de la reforma procesal, determinar su compatibilidad con el orden
constitucional y extraer conclusiones juridicas sélidas sobre su alcance. Por ello se analizaran
distintos documentos como: exposicion de motivos, reglamentos, circulares MEIC,
lineamientos CNC.

De acuerdo con Tantaledn (2013), la dogmatica juridica se apoya en las fuentes
formales del derecho, entendidas como los distintos modos a traves de los cuales se manifiesta

la norma juridica. Estas fuentes comprenden la legislacidn, la jurisprudencia, la costumbre, la
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doctrina, los negocios juridicos y los principios generales del derecho. En la presente
investigacion, la aplicacion del método dogmatico se centra en tres de estas fuentes principales:

La dogmética juridica, por tanto, cumple una funcion hermenéutica, sistemética y
critica dentro del proceso investigativo. En su dimension hermenéutica, permite comprender el
sentido y la finalidad de las disposiciones reformadas, interpretandolas a la luz de los principios
del ordenamiento juridico costarricense, en particular los establecidos en los articulos 11 y 41
de la Constitucion Politica. En su dimension sistemética, posibilita reconstruir el conjunto
normativo aplicable al procedimiento administrativo de consumo, estableciendo relaciones de
coherencia interna entre sus distintas disposiciones. Finalmente, en su dimensién critica, ofrece
herramientas para detectar vacios, contradicciones o deficiencias en la regulacion vigente,
proponiendo posibles lineas de mejora legislativa o reglamentaria.

Aplicar este método al estudio de la Ley N.° 10360 permite, ademas, identificar la ratio
legis, es decir, la razon de ser de la reforma. La dogmatica juridica, al analizar los fundamentos
tedricos y normativos de las modificaciones introducidas, posibilita comprender por qué el
legislador optd por introducir mecanismos de simplificacion procesal y dotar de fuerza
ejecutiva a las resoluciones de la Comision Nacional del Consumidor. Este proceso
interpretativo conduce a valorar si la norma reformada cumple efectivamente con el mandato
constitucional de garantizar una justicia pronta y cumplida, o si subsisten elementos normativos
que obstaculizan su plena eficacia.

Asimismo, el analisis dogmatico reviste especial relevancia al situar la Ley N.° 10360
dentro del sistema de fuentes del derecho costarricense. En efecto, la norma no puede ser
entendida de manera aislada, sino como parte de un entramado normativo que incluye el
Caodigo Procesal Civil, la Ley General de la Administracion Pablica, la Ley de Proteccion al
Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos, y diversos instrumentos
internacionales sobre derechos humanos y proteccién del consumidor. La investigacion
dogmatica, al sistematizar todas estas normas, permite determinar la jerarquia, coherencia y
armonizacion entre ellas, lo cual resulta indispensable para asegurar la validez y aplicabilidad
de la reforma.

Por otro lado, el método dogmatico contribuye a delimitar conceptualmente las
categorias juridicas que se emplean en el analisis: “celeridad procesal”, “acceso a la justicia”,
“gjecutoriedad”, “economia procesal” y “tutela administrativa efectiva”. Estas categorias, lejos
de ser meras expresiones retdricas, poseen un contenido normativo preciso que debe ser

interpretado conforme al ordenamiento juridico. El analisis dogmatico permite esclarecer su
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significado, definir su alcance y establecer su funcioén dentro del procedimiento especial

ordinario en materia de consumo.

3.1.2 Comparada:
En el Manual de Metodologia de Investigacion Juridica para la Practica Judicial en la
Escuela Judicial “Rodrigo Lara Bonilla”, se indica que el tipo de investigacion comparada es:

La comparacion como técnica permite confrontar dos objetos juridicos pertenecientes
a una misma rama del derecho (conceptos, instituciones, disposiciones, principios,
procedimientos...) para encontrar semejanzas y diferencias a partir de las cuales puedan
establecerse clasificaciones conforme a criterios surgidos de la comparacion y no
conforme a criterios previamente establecidos segun las definiciones dogmaticas de
esos objetos juridicos. (p.39)

Mientras que La Spina (2024) define la comparacion como: “una actividad cognoscitiva
que permite demostrar con sistematicidad analogias y diferencias entre fendmenos observados,
asi como desarrollar y verificar hipdtesis y teorias sobre su relacion casual”. (p.53)

Asimismo, La Spina (2024) menciona que se ha llegado a un consenso sobre que el
método comparado debe estar en funcion de las finalidades del investigador, indicando que en
la doctrina existe una gran discrepancia respecto de las fases y criterios metodoldgicos que
deben utilizarse para su desarrollo.

El método comparado, desde esta concepcion, se constituye en una herramienta
cognitiva y analitica que permite observar criticamente los ordenamientos juridicos a la luz de
otros sistemas normativos y realidades institucionales. Esta metodologia no se limita al cotejo
literal de normas, sino que busca comprender la I6gica que subyace a cada estructura juridica,
el contexto sociopolitico que la sustenta y la efectividad practica de su aplicacion. En el campo
del derecho procesal, la comparacion adquiere una relevancia particular, pues posibilita
identificar tendencias universales en materia de acceso a la justicia, simplificacion
procedimental y fortalecimiento de la tutela de derechos.

En el presente trabajo, la aplicacion del método comparado se justifica en la necesidad
de contrastar la reforma costarricense introducida por la Ley N.° 10360 con experiencias
internacionales analogas, en especial aquellas que han buscado modernizar los procedimientos
en materia de consumo, reducir los tiempos de tramitacion y promover una justicia mas

accesible y eficiente, asi como la digitalizacién de tramites. La comparacién se realiza con los
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sistemas juridicos de Latinoamérica, los cuales han impulsado reformas que comparten con la
costarricense una orientacion hacia la celeridad y la simplificacion procesal.

En Colombia, la experiencia de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) se
ha consolidado como un modelo de referencia en la region. La autoridad colombiana
implemento procedimientos administrativos simplificados y en gran medida digitalizados, que
permiten resolver reclamaciones de consumo en plazos considerablemente reducidos. Esta
transformacion se sustentd en la incorporacion de plataformas tecnoldgicas para la gestion de
denuncias, audiencias virtuales y notificaciones electronicas, lo que contribuyo
significativamente a la reduccién de la mora procesal y al incremento de la satisfaccién de los
usuarios. En el contexto costarricense, este modelo constituye una guia practica, ya que la Ley
N.° 10360 también promueve el uso de medios electronicos.

El anélisis comparativo de estos modelos extranjeros se realiza bajo los criterios
metodoldgicos de Eberle (2009), siguiendo un proceso en tres etapas: primero, el conocimiento
de las normas juridicas y pautas de ordenamiento que rigen en cada pais; segundo, la evaluacion
objetiva del derecho externo en relacién con el interno; y tercero, la determinacién de las
observaciones comparativas, mediante las cuales se identifican los elementos que podrian ser
replicados o adaptados al contexto costarricense.

A través de este proceso, se busca alcanzar una comprension integral del fenémeno
juridico objeto de estudio, observando no solo la letra de la ley, sino también su eficacia en la
practica y su impacto en el acceso a la justicia. EI propdsito de la comparacion no es imitar
modelos foraneos, sino aprender de sus aciertos y errores, extrayendo conclusiones que
permitan fortalecer la aplicacion de la Ley N.° 10360 dentro del marco institucional del pais.

El método comparado, en consecuencia, cumple una doble funcién en esta
investigacion: por un lado, contextualiza la reforma costarricense dentro de una corriente
internacional de modernizacion procesal; y por otro, proporciona un marco critico para evaluar
la efectividad de la ley nacional a la luz de estandares comparativos. Asi, la comparacion se
convierte en una herramienta de analisis, diagnostico y mejora, orientada a la construccion de
un derecho procesal costarricense mas agil, accesible y coherente con los principios universales

del debido proceso y de la tutela judicial efectiva.

3.1.3 Aplicada
El tercer tipo de investigacion que se adopta en este trabajo es la investigacion aplicada,
la cual se caracteriza por tener un proposito eminentemente practico, orientado a la resolucién

de problemas juridicos concretos. A diferencia de la investigacién puramente tedrica o
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dogmatica, cuyo objetivo primordial es generar conocimiento abstracto o conceptual, la
investigacion aplicada busca trasladar ese conocimiento a la realidad, con el fin de producir
transformaciones tangibles dentro del ambito juridico, institucional o social.

En el contexto de las ciencias juridicas, este tipo de investigacion se fundamenta en la
necesidad de evaluar el funcionamiento del derecho en la practica, examinando si las normas
logran cumplir con los fines para los cuales fueron creadas. En palabras de Contreras Lopez et
al. (2022), la investigacion aplicada “culmina en la formulacién de propuestas de reforma
legislativa, reglamentaria o jurisprudencial, o en la elaboracion de recomendaciones que
permitan optimizar la aplicacion del derecho”. En otras palabras, la investigacion aplicada
conecta el plano tedrico con el empirico, y convierte la observacion juridica en una herramienta
de mejora institucional y normativa.

La presente investigacion adopta esta perspectiva porque su propésito no se limita a
describir o interpretar la Ley N.° 10360, sino que pretende valorar sus efectos concretos en la
realidad juridica costarricense, particularmente en el funcionamiento de la CNC y en la tutela
efectiva de los derechos de las personas consumidoras. De esta manera, se busca determinar si
la reforma legal ha contribuido a mejorar la celeridad procesal, la eficacia administrativa y el
acceso real a la justicia, objetivos declarados por el legislador al aprobar la norma. Asimismo,
el estudio pretende identificar las posibles limitaciones o vacios que persisten tras la entrada
en vigor de la reforma, con el fin de ofrecer recomendaciones viables para su correccion o
fortalecimiento.

La investigacion aplicada se estructura, por tanto, sobre la base de tres dimensiones
analiticas: normativa, institucional y social. En la dimensién normativa, se analiza la
coherencia del texto legal con los principios constitucionales de tutela efectiva, debido proceso
y justicia pronta y cumplida, asi como con los estandares internacionales sobre proteccion al
consumidor emanados de las diferentes entidades internacionales, como se puede ver en el
documento de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo, Naciones
Unidas Directrices para la Proteccion del Consumidor, del 2016 en la seccion de Directrices en
la seccion F. Solucion de controversias y compensacion, en el punto 40 indica: “ Los Estados
Miembros deben velar por que los procedimientos de solucién colectivos sean rapidos,
transparentes, justos, poco costosos y accesibles tanto para los consumidores como para las
empresas...(15). Otra perspectiva para tomar en cuenta es las recomendaciones de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE), que Hernandez (2022)
analiza en su ensayo Politica del Consumidor en la Agenda de Adhesion del Pais A La OCDE,

quien en su reflexién final resume muy asertivamente en los dos Gltimos puntos:
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* Retomar posibles reformas a la Ley 7472 en varios temas importantes, incluyendo
protecciones con rango de ley al consumidor de comercio electronico, habilitar a la
CNC para resolver disputas de clausulas abusivas e imponer mayores sanciones,
reforzar el alcance de las garantias para los consumidores, valorar la introduccién de
acciones colectivas en el sistema judicial, establecer listas de arbitros que puedan
resolver controversias de consumidores.

* Como pais miembro de la OCDE, en cuanto a politicas del consumidor y demas ejes
tematicos, debemos procurar el debido seguimiento a los compromisos adquiridos, la
implementacién de las reformas pendientes y la preparacion cuidadosa y a tiempo de
los respectivos informes, lo que sera clave para que el pais logre aprovechar al maximo
los beneficios de su ingreso a esta organizacion.

Esta revision permite determinar si la reforma se ajusta al marco juridico costarricense
y si introduce mecanismos innovadores que garanticen la efectividad de los derechos
reconocidos.

En la dimensidn institucional, se examina la aplicacion practica de la ley dentro de la
CNC, considerando aspectos como la organizacion interna, los flujos de trabajo, el uso de
medios tecnoldgicos y la capacitacion del personal. Se analizan también los cambios
administrativos derivados de la implementacion del procedimiento especial de proteccién al
consumidor y de la incorporacién de la ejecutoriedad de las resoluciones administrativas,
aspecto que constituyen una de las transformaciones mas relevantes del nuevo marco legal.

Por altimo, en la dimension social, se evalla el impacto de la reforma en los usuarios
del sistema, es decir, en las personas consumidoras que acuden a la CNC en busca de la
proteccion de sus derechos. Esta valoracion implica observar si, en la practica, los procesos se
desarrollan con mayor agilidad, si las resoluciones se ejecutan efectivamente y si la ciudadania
percibe una mejora en el acceso a la justicia.

La aplicacion de esta metodologia permite transitar de un analisis tedrico a un estudio
con implicaciones préacticas, donde los resultados puedan retroalimentar las politicas publicas
en materia de consumo Yy orientar futuras reformas legislativas. En este sentido, el enfoque
aplicado no se limita a una descripcion de lo que ocurre, sino que pretende proponer soluciones

concretas, basadas en evidencia y en criterios técnicos.
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Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion aplicada se articula con los
enfoques dogmatico y aplicado previamente descritos. EI enfoque dogmatico aporta la base
conceptual y normativa que orienta la evaluacion, mientras que el enfoque comparado permite
contrastar esos fundamentos tedricos con la realidad institucional y social de otros paises. El
proceso de investigacion se desarrolla, por tanto, mediante un ciclo que combina analisis
normativo, observacion empirica y formulacion propositiva. Este ciclo asegura que las
conclusiones obtenidas sean tanto juridicamente validas como socialmente relevantes.

Los resultados de esta evaluacion permitiran identificar tanto logros como areas de
mejora. Entre los logros, podria destacarse la reduccion de los plazos procesales y la
simplificacion de los actos administrativos, mientras que entre las limitaciones podrian
sefialarse: la falta de personal para la atencién de la mora procesal, la falta de uniformidad en
la aplicacién de los nuevos procedimientos o la escasa difusion del contenido de la ley entre
los usuarios. Estas observaciones, lejos de constituir criticas aisladas, buscan ofrecer insumos
constructivos que orienten la toma de decisiones institucionales.

Otro aporte fundamental de la investigacion aplicada es su contribucion al disefio de
politicas publicas basadas en evidencia. A través de la sistematizacion de los hallazgos, se
pretende formular recomendaciones especificas para fortalecer la capacidad operativa de la
CNC, mejorar los canales de comunicacion con los consumidores y consolidar una cultura de
cumplimiento normativo entre los proveedores de bienes y servicios. De esta forma, el estudio
no solo cumple una funcion académica, sino también una funcion social, al incidir de manera
positiva en la efectividad del sistema de justicia administrativa y en la confianza ciudadana en
las instituciones del Estado.

Finalmente, este enfoque refuerza el caréacter propositivo y transformador de la presente
tesis, la cual no solo pretende describir los efectos de la Ley N.° 10360, sino también aportar
herramientas juridicas y practicas que fortalezcan la celeridad procesal y el acceso a la justicia
en Costa Rica. La adopcion del método aplicado permite que las conclusiones del estudio no
se queden en el ambito académico, sino que se proyecten hacia la realidad institucional,
contribuyendo a la consolidacion de un sistema de proteccion al consumidor mas eficiente,
transparente y acorde con los principios del Estado social y democratico de derecho.

Por ello, se espera obtener recomendaciones para mejorar la aplicacion de la Ley, entre
otras herramientas fundamentales y que se crean necesarias para una optimizacion de esta

norma.
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3.2 Alcances de la Investigacion Juridica

3.2.1 Correlacional

Desde esta perspectiva, el estudio busca identificar y analizar la relacién existente entre
dos variables centrales:

La reforma procesal introducida por la Ley N.° 10360 (variable independiente), y la
celeridad procesal y el acceso efectivo a la justicia en los procedimientos tramitados ante la
Comision Nacional del Consumidor (variable dependiente).

El proposito del alcance correlacional consiste en determinar si la modificacion
legislativa ha tenido un impacto real en la reduccion de los tiempos procesales, la
simplificacion de tramites y el fortalecimiento del derecho a una justicia pronta'y cumplida. Es
decir, se pretende verificar en qué medida la entrada en vigor de la nueva ley se relaciona con
la mejora de la eficiencia institucional y con la satisfaccion de los usuarios del sistema de
proteccién al consumidor.

El disefio correlacional resulta especialmente adecuado para esta investigacion, ya que
el fenémeno objeto de estudio no puede ser observado de manera aislada ni atribuido a una
Unica causa. La dinamica de los procesos de consumo depende de mdultiples factores legales,
administrativos, tecnoldgicos y humanos que interactan entre si. Por tanto, lo que se busca no
es establecer una relacion causal absoluta, sino analizar los vinculos existentes entre las
variables, comprendiendo cémo los cambios introducidos por la reforma influyen en el
funcionamiento del procedimiento y en la percepcion de justicia por parte de los usuarios.

El analisis se desarrolla a partir de la revision de datos cuantitativos y cualitativos. En
el plano cuantitativo, se examinan los indicadores oficiales emitidos por el MEIC y la CNC,
tales como el nimero de casos tramitados, la duracion promedio de los procedimientos, el
porcentaje de resoluciones ejecutadas, la cantidad de audiencias realizadas en el marco de la
nueva normativa y niamero de notificaciones electronicas a comercios registrados. Estos datos
permiten establecer comparaciones entre el periodo anterior a la reforma bajo la Ley N.° 7472
y el posterior bajo la Ley N.° 10360, a fin de observar posibles variaciones significativas.

En el plano cualitativo, se analizan las percepciones de los actores juridicos y
administrativos involucrados comisionados, asesores legales, funcionarios de la CNC y
académicos especializados, mediante entrevistas y revision documental, asi como la
satisfaccion de los usuarios. De esta forma, se busca complementar la correlacion estadistica
con una comprension mas profunda de los factores institucionales y sociales que inciden en la

efectividad de la ley.
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La eleccidn del alcance correlacional permite, ademas, evaluar la coherencia entre la
finalidad declarada de la norma y sus resultados empiricos. La Ley N.° 10360 fue concebida
con el propdsito de hacer mas &gil, transparente y eficiente la tramitacion de los conflictos de
consumo. Sin embargo, solo mediante el analisis relacional entre los cambios normativos y sus
efectos practicos es posible determinar si esa finalidad se ha cumplido o si, por el contrario,
persisten las mismas barreras que caracterizaban al procedimiento anterior.

Este enfoque metodoldgico también contribuye a identificar relaciones indirectas o
secundarias entre variables que, aunque no forman parte del nucleo principal del estudio,
pueden influir en los resultados. Por ejemplo, la relacion entre la capacitacion del personal
administrativo y la eficiencia procesal, o entre la digitalizacion de los expedientes y la
percepcion de accesibilidad del sistema. Estas correlaciones complementarias permiten
elaborar un panorama maés integral del funcionamiento del nuevo modelo procesal instaurado
por la Ley N.° 10360.

El andlisis de correlacion que se propone no pretende establecer relaciones de
causalidad estricta, sino mas bien relaciones de asociacion o correspondencia entre variables
observables, no pretende probar la causa si no ver que se muevan juntos la reforma y los
resultados. En este sentido, los hallazgos permitiran determinar si existe una tendencia positiva
en la que la reforma normativa se asocie con una mayor celeridad y eficacia o si, por el
contrario, las mejoras son marginales o inexistentes. A partir de los resultados obtenidos, sera
posible formular hipotesis explicativas que orienten futuras investigaciones o
recomendaciones, fortaleciendo la capacidad de la CNC y del MEIC para garantizar el
cumplimiento efectivo de los derechos de los consumidores.

En sintesis, el alcance correlacional en esta investigacion se justifica porque el objeto
de estudio exige comprender como la norma incide sobre la realidad, mas que limitarse a
describir su contenido juridico. El analisis de la relacién entre la reforma legal y la practica
institucional permite evidenciar el grado de efectividad de la politica publica de acceso a la
justicia y aporta informacion valiosa para su mejora continua. De esta manera, el enfoque
correlacional se convierte en una herramienta metodoldgica clave para vincular el plano
normativo con el empirico, fortaleciendo el caracter cientifico, objetivo y verificable del

presente trabajo de investigacion.
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3.2.2 Explicativo

El alcance que se desea obtener con esta investigacion va mas alla del que dice la ley y
su aplicacion, es entender el porqué de su importancia y los resultados de su aplicacion.
Contreras Lépez et al. (2022) sefialan que:

...cuando la pregunta de investigacion pretende responder un por qué. Este aporte se
puede considerar como el méas profundo, ya que no solo se describe el fenémeno e

incluso se establecen relaciones, sino que ademads se explican las causas del mismo...

(p. 88).

Partiendo de esta concepcidn, el enfoque explicativo busca ir mas alla de la descripcion
o la correlacion de variables, proponiéndose comprender las causas, los motivos y las
condiciones que dieron origen al fendmeno juridico que se analiza, asi como los efectos
derivados de su implementacion. En el contexto de esta investigacion, el proposito es explicar
por qué la reforma procesal introducida por la Ley N.° 10360 ha tenido determinados resultados
en la realidad institucional y juridica costarricense, y cuéles son los factores que influyen en su
éxito o en sus limitaciones.

Mientras los estudios descriptivos se limitan a identificar las caracteristicas del
fendmeno, y los correlacionales determinan la relacion entre variables, la investigacion
explicativa busca profundizar en las causas y mecanismos que generan dichas relaciones. Por
tanto, este alcance constituye la fase mas avanzada del proceso cientifico, al intentar responder
las preguntas “;por qué ocurre?” y “;como ocurre?” un determinado hecho juridico.

En esta linea, la investigacion explicativa pretende dar respuesta a interrogantes como:

¢Por qué fue necesaria la creacion de la Ley N.° 103607

¢ Qué factores histdricos, institucionales y juridicos impulsaron su promulgacion?

¢Por qué las reformas procesales han mejorado (o no) la celeridad en la resolucién de
los conflictos de consumo?

¢Qué elementos explican la eficacia o las deficiencias observadas en su aplicacion?

Responder a estas preguntas requiere no solo el analisis de los textos normativos, sino
también la comprension de los contextos politico-legislativos, las condiciones institucionales
y las dindmicas sociales que acompafian la puesta en marcha de la norma. Asi, el enfoque
explicativo permite trascender la dimension formal del derecho y abordar su efectividad

sustantiva, es decir, su capacidad para transformar la realidad juridica y social en la que opera.
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El caracter explicativo del presente estudio se expresa, por tanto, en la basqueda de las
causas subyacentes a los resultados observados. Se parte de la hipotesis de que la Ley N.°
10360, al introducir mecanismos de ejecutoriedad de las resoluciones, debia traducirse en una
reduccion de los tiempos procesales y en una mayor satisfaccion de los usuarios. No obstante,
el analisis empirico ha evidenciado que estos efectos dependen de mdaltiples factores, que
podrian explicar resultados, entre ellos: la capacidad institucional del MEIC y la CNC, el nivel
de digitalizacion administrativa, la formacién de los operadores juridicos y la cultura de
cumplimiento normativo por parte de los proveedores.

El método explicativo permite identificar como la interaccion de estos factores
determina el grado de efectividad de la ley, revelando que el éxito de una reforma juridica no
depende Unicamente de su redaccion o disefio legislativo, sino también de las condiciones
materiales y organizativas que acompafian su implementacion. En este sentido, se asume la
perspectiva propuesta por Pérez Serrano (2019), quien sostiene que “la eficacia del derecho no
radica solo en su validez formal, sino en su capacidad de incidir en las conductas sociales que
busca regular”. Desde esta Optica, el presente estudio pretende explicar coémo la Ley N.° 10360
ha modificado o intenta modificar las practicas institucionales y las relaciones entre
consumidores y proveedores en Costa Rica.

Este tipo de andlisis requiere integrar tanto evidencia empirica (como estadisticas
institucionales, datos sobre duracién de los procesos o informes de gestion, memorias,
entrevistas) como evidencia tedrica (como principios del derecho administrativo y procesal,
doctrina sobre acceso a la justicia y jurisprudencia constitucional). La combinacién de ambos
niveles de andlisis otorga al estudio una vision mas completa y permite identificar no solo los
efectos de la reforma, sino las razones que los originan, produciendo asi explicaciones sencillas
sobre lo que ayuda y lo que esta entorpeciendo el proceso.

De esta manera, el enfoque explicativo otorga a la investigacion una profundidad
analitica mayor, al permitir que las conclusiones no se limiten a describir hechos, sino que
ofrezcan una interpretacion fundamentada de las causas que los explican. Ello contribuye, en
ultima instancia, a fortalecer la comprension del fendmeno juridico y a generar propuestas de

mejora que respondan a los verdaderos factores que determinan la efectividad del derecho.
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3.3 Enfoques de la Investigacion Juridica

3.3.1 Dogmatico

Uno de los enfoques elegidos para esta investigacion es el dogmatico, pues para estudiar
la aplicacion de una ley es necesario estudiar la misma como tal. En un estudio dogmatico-
juridico se labora de modo directo con el ordenamiento juridico sin interesar su aplicacion o
sus sustratos valorativos. Se elabora con el derecho objetivo “puro” (no aplicado), por lo que
su estudio es meramente tedrico y se hace a base de abstracciones. En dichas abstracciones el
investigador puede cuestionar las normas juridicas anticipandose a posibles supuestos,
proponiendo la dacion, modificacion o supresion de tales normas. Por ello también, gracias a
estas abstracciones el investigador podra proponer formulas normativas a aplicarse en su
medio. (Tantalean Odar, 2013, p. 5).

Partiendo de esta concepcidn, el enfoque dogmatico constituye el eje metodoldgico que
permite comprender la estructura, el contenido y la coherencia interna de la Ley N.° 10360 asi
como su relacion con el ordenamiento juridico costarricense. Este enfoque asume que, para
entender los efectos de la reforma, es indispensable primero analizar el derecho en su forma
mas pura, es decir, el conjunto de normas que integran el sistema, sin atender todavia a su
dimension empirica o social.

La dogmatica juridica, en tanto enfoque de investigacion, tiene su origen en la tradicion
positivista y sistematica del derecho continental europeo, especialmente en la pandectistica
alemana, que a partir del siglo XIX establecié los cimientos del método juridico moderno.
Dicho método parte de la premisa de que el derecho es un sistema normativo cerrado y
jerarquizado, dotado de coherencia interna, y que puede ser comprendido mediante el analisis
I6gico y racional de sus normas. De ahi que el trabajo dogmatico consista en identificar,
clasificar e interpretar las disposiciones legales, asi como en deducir principios generales y
construir conceptos juridicos que sirvan para explicar y sistematizar el ordenamiento.

En este sentido, el enfoque dogmatico permite a los investigadores profundizar en el
contenido normativo de la Ley N.° 10360, identificando sus fundamentos, su finalidad y su
articulacion con otras normas del sistema juridico costarricense, como la Ley N.° 7472, la
LGAP y la Constitucion Politica. Se trata, en consecuencia, de un estudio que se realiza desde
el interior del derecho, asumiendo sus propias categorias conceptuales, sus principios

interpretativos y sus méetodos de andlisis normativo.
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A traveés de este enfoque, se analiza la estructura formal de la ley, su técnica legislativa,

su relacién con los principios, que segun el Diccionario Usual del Poder Judicial se definen

como:

Principio de Legalidad: “Postulado que prescribe que la accion de un poder
publico se realice de conformidad con una ley vigente al acaecimiento de los
hechos sobre los que actua.”

Principio de Proporcionalidad: “Precepto que establece la oposicion del uso
desmedido de la sancion privativa o restrictiva de la libertad ambulatoria,
limitando su aplicacion a casos de quebranto a bienes juridicos particularmente
valiosos o relevante”

Principio de Buena Fe: “Principio general de derecho que entrafia la
descripcidn de un estado psicoldgico de rectitud y honradez. Comprende tanto
la no ejecucidon de conductas contrarias a derecho —no defraudar, no falsear—
, como la exigencia de actuar acorde a él, deber de diligencia, deber de
cooperacion. La buena fe es un concepto juridico indeterminado”

Principio de Celeridad Procesal: “Precepto que indica la necesidad de que los
procedimientos se lleven a cabo con rapidez, sin dilaciones injustificadas o
innecesarias y dentro de los términos que establece la ley o los reglamentos.
“IIL [...] En efecto, el presente [caso] no se encuentra listo para dictar el fallo,
toda vez, que hay prueba testimonial por recabar; hay que tener presente uno
de los principios mas importantes en el Derecho Procesal es el [principio] de
celeridad y en virtud de éste, debe evitarse cualquier dilacion innecesaria en la
tramitacion de los asuntos y procurar que se avance lo mas posible en las
distintas etapas del procedimiento, con el fin de dar cumplimiento al principio

de justicia pronta y cumplida”. Tribunal de Apelacion Civil y de Trabajo Zona
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Sur, N.o 40 de 16:43 h de 12 de marzo de 2019. » celeridad de la
Administracion publica.”

e Seguridad Juridica: “Certeza en la previsibilidad del contenido y de la
aplicacion de las normas juridicas. || Conocimiento certero, seguro y cierto, 0
la posibilidad de tenerlo, de lo que legalmente se ha previsto como prohibido,
mandado o permitido. || Garantia estatal consistente en la certeza de que la
situacion juridica del ciudadano no sera alterada mas que por procedimientos
legales, previamente publicados. La seguridad juridica publica se refiere a las
relaciones entre el Estado y el ciudadano.”

e Debido Proceso: Conjunto de derechos fundamentales de caracter procesal y
los medios tendentes a asegurar su eficacia. Integran el debido proceso, sin ser
exhaustivos, los siguientes derechos y principios: derecho a la congruencia de
la sentencia, derecho a recurrir el fallo, derecho a una sentencia justa, derecho
al juez natural, derecho de acceder a la justicia, derecho de audiencia, derecho
de defensa, derecho de peticion, derecho general a la justicia, derecho general
a la legalidad, derecho al procedimiento.

e Acceso a la justicia: Posibilidad de acudir a un sistema judicial para la
formulacion de pretensiones, obtencion de un fallo que solucione el conflicto
o tutele el derecho y que lo resuelto sea cumplido y ejecutado.

Cada uno de estos principios se interpreta a la luz del texto legal reformado, evaluando
cdmo se integran en la nueva estructura procedimental establecida por la Ley N.° 10360. Este
proceso de andlisis posibilita determinar si la norma reformada mantiene coherencia con el
resto del ordenamiento y si logra materializar los objetivos de politica publica que inspiraron
su creacion.

Ademas, este enfoque metodol6égico brinda herramientas para la critica juridica

constructiva, pues al trabajar con el derecho objetivo y con abstracciones tedricas, el

investigador puede identificar posibles vacios normativos, contradicciones o0 inconsistencias
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dentro del texto legal, y formular propuestas de mejora legislativa. En este sentido, la
investigacion no se limita a una lectura pasiva de la ley, sino que busca contribuir activamente
al perfeccionamiento del sistema normativo mediante la formulacion de sugerencias y
soluciones juridicas que fortalezcan su aplicacion.

El trabajo dogmatico implica, por tanto, un ejercicio de interpretacion sistematica,
I6gica y teleoldgica del derecho. En la interpretacion sistematica, se examinan las relaciones
entre las distintas disposiciones de la ley y su ubicacion dentro del conjunto del ordenamiento
juridico; en la interpretacion logica, se analiza la coherencia interna del texto legal, sus
definiciones y categorias; y en la interpretacion teleoldgica, se considera la finalidad o
propdsito perseguido por el legislador al aprobar la reforma. Estas tres dimensiones convergen
para ofrecer una comprension integral del contenido normativo de la Ley N.° 10360 y de sus
implicaciones en el &mbito de la justicia de consumo.

El valor del enfoque dogmatico dentro de esta investigacion radica, ademas, en su
capacidad para vincular el analisis teérico con la racionalidad legislativa, es decir, con el
proposito politico y juridico que subyace a la creacion de la norma. Al examinar el texto de la
ley y su exposicion de motivos, se busca reconstruir el razonamiento del legislador,
comprendiendo las necesidades institucionales y sociales que motivaron la reforma. De esta
manera, el analisis dogmatico se convierte en una herramienta para evaluar la coherencia entre
el deber ser normativo y el ser juridico-institucional, abriendo paso a posteriores analisis
empiricos o comparativos.

Es importante resaltar que este enfoque no se desentiende del contexto social, sino que
lo aborda de forma indirecta, mediante la interpretacion de las normas que buscan regularlo.
Asi, aunque el estudio dogmatico parte de una abstraccion teorica, sus resultados tienen efectos
concretos en la préctica juridica, pues orientan la aplicacion de la ley, la toma de decisiones
administrativas y la labor interpretativa de los tribunales.

En el marco del presente trabajo, el enfoque dogmatico ha permitido desentrafiar la
I6gica juridica interna de la Ley N.° 10360, determinando sus innovaciones, su relacion con la
jurisprudencia constitucional y sus potenciales desafios de aplicacion. Asimismo, este enfoque
ha servido como base para identificar posibles inconsistencias normativas que podrian
obstaculizar la plena efectividad de la reforma, tales como la ausencia de mecanismos
reglamentarios uniformes o la falta de prevision sobre el seguimiento de la ejecutoriedad de las
resoluciones.

En conclusion, el enfoque dogmaético resulta fundamental en la presente investigacion

porque posibilita comprender el contenido normativo de la Ley N.° 10360 desde una
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perspectiva rigurosa, logica y sistematica. Al trabajar con el derecho “puro”, se garantiza que
las conclusiones del estudio estén sustentadas en un conocimiento juridico solido, que respete
los principios de interpretacion del ordenamiento costarricense y que sirva como base teorica
para los demas enfoques utilizados. De este modo, el anélisis dogmatico constituye el punto de
partida metodologico sobre el cual se edifican las fases comparativa, aplicada y empirica del

trabajo, asegurando la coherencia interna del estudio y la validez cientifica de sus resultados.

3.3.2 Histdrico

Se utilizara el enfoque histérico, pues es necesario ver la evolucion del derecho de
consumo, no solo en Costa Rica sino en diferentes paises, para poder entender el contexto de
la misma y el por qué se ha llegado hasta donde esta y cuél puede ser su alcance. Tantalean
(2013) indica que:

Lo que persigue un trabajo historico-juridico es reconstruir algun tema o evento juridico
pasado de relevancia, siendo que dicha reconstruccion se hace de modo critico y
siempre en direccion al presente, y, como se ha dicho alguna vez, para no cometer los
mismos yerros mas adelante (p.28)

Bajo esta concepcion, el enfoque histérico permite analizar la trayectoria del derecho
de consumo desde su surgimiento hasta la promulgacion de la Ley N.° 10360 en Costa Rica,
identificando los hitos normativos, doctrinarios y jurisprudenciales que marcaron su evolucion.
Este tipo de enfoque resulta indispensable porque las normas juridicas no surgen de manera
espontanea, sino que son el resultado de procesos sociales, econdémicos y politicos que reflejan
las necesidades y transformaciones de la sociedad. En consecuencia, comprender el contexto
histdrico de la legislacion de consumo posibilita entender por qué fue necesaria la reforma,
cuéles fueron sus fundamentos ideoldgicos y cuéles son las tendencias internacionales que la
inspiran.

El andlisis histdrico-juridico que se realiza en esta investigacion tiene como punto de
partida los origenes del derecho del consumidor a nivel internacional, especialmente tras la
Declaracion Universal de los Derechos del Consumidor proclamada por las Naciones Unidas
en 1985. Este documento sentd las bases para el reconocimiento del consumidor como sujeto
de especial proteccién, promoviendo que los Estados adoptaran legislaciones orientadas a
garantizar la informacion, la seguridad y la reparacion frente a practicas abusivas.

Posteriormente, la experiencia europea, en particular la de Espafia y la Unidn Europea,
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consolido la figura del consumidor en el marco del derecho privado y administrativo, sirviendo
de modelo para América Latina.

En el ambito latinoamericano, el enfoque historico permite identificar la influencia de
las reformas constitucionales y legislativas en la configuracion del derecho de consumo. En
paises como México, Colombia y Argentina, se fueron incorporando principios de equidad,
buena fe y proteccion al consumidor en las décadas de 1980 y 1990, reflejando un cambio en
la concepcion del mercado y del rol del Estado. Este contexto regional influy6 directamente en
Costa Rica, donde la aprobacion de la Ley N.° 7472 de Promocion de la Competencia y Defensa
Efectiva del Consumidor en 1994 representd un paso decisivo hacia la institucionalizacion de
la defensa del consumidor.

Sin embargo, con el paso del tiempo, la evolucion del comercio electronico, el aumento
de la demanda ciudadana de justicia administrativa y la complejidad de los mercados
evidenciaron limitaciones estructurales en la aplicacion de la Ley N.° 7472. Es en este punto
donde el enfoque historico cobra relevancia, pues permite analizar cbmo la acumulacion de
experiencias, deficiencias y necesidades practicas condujo a la promulgacion de la Ley N.°
10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras” en 2023. Esta norma
surge, entonces, como respuesta a una trayectoria de casi tres décadas en la que el sistema
costarricense enfrento el reto de equilibrar la proteccion de los consumidores con la eficiencia
procesal.

El enfoque histdrico también permite observar como las transformaciones juridicas
costarricenses se insertan dentro de un proceso global de modernizacion del derecho procesal.
A nivel internacional, en las Ultimas décadas se ha promovido la simplificacion de los
procedimientos, la introduccion de la oralidad y la utilizacion de medios electronicos como
herramientas para garantizar una justicia mas agil y accesible. Costa Rica, al adoptar la Ley N.°
10360, se alinea con estas tendencias, adaptandolas a su propio contexto institucional y social.

Las resoluciones de la Sala Constitucional han sido fundamentales para interpretar los
principios de acceso a la justicia, tutela judicial efectiva y debido proceso, reforzando la idea
de que los procedimientos administrativos deben ser eficaces y respetuosos de los derechos
fundamentales. A partir del 2008 en la resolucion N 02455-2008 la Sala Constitucional ha
manifestado lo siguiente:

.- NUEVA JUSTICIA ADMINISTRATIVA MECANISMO CELERE Y CUMPLIDO

PARA LA PROTECCION DE SITUACIONES JURIDICAS SUSTANCIALES DE

LOS ADMINISTRADOS. La Sala Constitucional, desde su fundacion, ha utilizado
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criterios amplios de admisibilidad en vista de la ausencia de cauces procesales expeditos
y céleres para la proteccion de las situaciones juridicas sustanciales que tienen asidero
en el ordenamiento juridico infra-constitucional o parametro de legalidad, que guardan
conexion indirecta con los derechos fundamentales y el Derecho de la Constitucion.
Sobre el particular, no debe perderse de perspectiva que la Constitucion por su
supremacia, super-legalidad y eficacia directa e inmediata da fundamento indirecto a
cualquier situacion juridica sustancial imaginable de las personas. No obstante, bajo
una mejor ponderacion y ante la promulgacion del Cdédigo Procesal Contencioso-
Administrativo (Ley No. 8508 de 24 de abril de 2006) y su entrada en vigencia a partir
del 1° de enero de 2008, ha quedado patente que ahora los justiciables cuentan con una
jurisdiccion contencioso-administrativa plenaria y universal, sumamente expedita y
célere por los diversos mecanismos procesales que incorpora al ordenamiento juridico
esa legislacion, tales como el acortamiento de los plazos para realizar los diversos actos
procesales, la amplitud de la legitimacion, las medidas cautelares, el numerus apertus
de las pretensiones deducibles, la oralidad —y sus subprincipios concentracion,
inmediacion y celeridad-, la Gnica instancia con recurso de apelacion en situaciones
expresamente tasadas, la conciliacion intra- procesal, el proceso unificado, el proceso
de tramite preferente o “amparo de legalidad”, los procesos de puro derecho, las nuevas
medidas de ejecucion (multas coercitivas, ejecucion sustitutiva o comisarial, embargo
de bienes del dominio fiscal y algunos del dominio publico), los amplios poderes del
cuerpo de jueces de ejecucion, la extension y adaptacion de los efectos de la
jurisprudencia a terceros y la flexibilidad del recurso de casacion. Todos esos institutos
procesales novedosos tienen por fin y propo6sito manifiesto alcanzar la economia
procesal, la celeridad, la prontitud y la proteccion efectiva o cumplida de las situaciones

juridicas sustanciales de los administrados, todo con garantia de derechos
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fundamentales basicos como el debido proceso, la defensa y el contradictorio. En suma,
la nueva jurisdiccion contencioso- administrativa es un cauce idoneo, por sus nuevas
caracteristicas de simplicidad, celeridad y prontitud para el amparo y proteccion
efectiva de las situaciones juridicas sustanciales de los administrados en las que se
requiera recabar prueba o definir algunas cuestiones de legalidad ordinaria.

Este criterio ha sido utilizado en diferentes resoluciones como 2021-1699, 2022-4028,
2022-12341. Visto lo anterior, conviene citar lo dispuesto en la sentencia N.° 2016018377 de
las 9:05 horas del 16 de diciembre de 2016, en la que también se hizo referencia a la valoracién
de la Sala 'y ademas se analiz6 un caso similar al de marras:

“IV.- Sobre el derecho a una justicia pronta y cumplida. La Administracion, a la luz del
articulo 41 constitucional, tiene la obligacion de garantizarle a la ciudadania el
cumplimiento de la justicia pronta y cumplida, sin denegacion, lo que implica, en el
ambito de la justicia administrativa, su obligacion de decidir con diligencia y celeridad
los reclamos planteados por los administrados, de tal manera que su resolucion sea
congruente con los extremos alegados, asi como de comunicarles a los interesados lo
dispuesto, todo ello dentro de un plazo razonable. En este sentido, el caracter
“razonable” de la duracion de la actividad administrativa se determina casuisticamente
con base en diversos elementos, tales como la complejidad técnica del asunto
administrativo, la amplitud de la prueba por evacuar o el grado de afectacion a la
persona o al ambiente del acto impugnado, de lo cual se infiere que no existe un derecho
estricto a la constitucionalizacion de los plazos, sino mas bien un derecho a que se
aplique el control de constitucionalidad sobre aquellas actuaciones de la
Administracion, en las cuales no existan motivos suficientes para justificar el tiempo
demorado en la solucion de algun tipo de gestion administrativa.

De igual manera, la doctrina nacional representada por autores como Weinstok, Morera
y Rojas ha contribuido a construir una vision critica y propositiva del sistema de proteccién al

consumidor.
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A partir de este enfoque, se pretende reconstruir de manera critica la evolucion del
derecho de consumo costarricense, destacando los elementos que han favorecido su desarrollo
y aquellos que han limitado su eficacia. Esta reconstruccion histérica no se realiza con un
interés meramente cronoldgico, sino con una finalidad interpretativa y prospectiva: comprender
el pasado para explicar el presente y orientar el futuro. Tal como lo sefiala Tantalean (2013), el
propdsito de la historia del derecho no es Unicamente relatar hechos, sino aprender de ellos
para evitar repetir errores, identificando patrones y tendencias que permitan formular
propuestas mas solidas para la consolidacién del sistema juridico.

Por tanto, el enfoque histérico adoptado en esta investigacion cumple una doble
funcidn. Por un lado, contextualiza la Ley N.° 10360 dentro del desarrollo histérico del derecho
de consumo, mostrando como su promulgacion responde a una necesidad evolutiva del
ordenamiento costarricense. Por otro lado, proporciona una base critica para el analisis
comparado y aplicado, al permitir que las conclusiones del estudio se apoyen en una
comprension profunda del proceso histérico que las antecede.

En sintesis, el enfoque histérico permite comprender que la reforma introducida por la
Ley N.° 10360 no es un hecho aislado, sino el resultado de un proceso prolongado de evolucién
juridica, social y econdmica, que refleja la bdsqueda continua de un equilibrio entre la
proteccién al consumidor y la eficiencia en la administracion de justicia. Este enfoque, al mirar
hacia el pasado para entender el presente, dota al trabajo de una perspectiva integral y critica,
indispensable para valorar el verdadero alcance y significado de la reforma dentro del sistema

juridico costarricense.

3.4 Métodos de Investigacion Juridica

3.4.1 Inductivo-deductivo

En la fase inductiva, el proceso se orienta a partir de la recopilacion de datos especificos
como expedientes administrativos, resoluciones de la CNC y entrevistas con operadores
juridicos para luego establecer patrones, tendencias y conclusiones generales sobre la
aplicacion de la Ley N.° 10360. A partir de estas observaciones concretas, se inducen principios
generales sobre la eficacia del procedimiento especial de proteccion al consumidor en materia
de consumo.

En la fase deductiva, en cambio, se parte de los principios tedricos y normativos
establecidos en el ordenamiento juridico costarricense, tales como los de celeridad, economia

procesal y tutela judicial efectiva, para aplicarlos a situaciones especificas dentro del estudio.
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Esto implica utilizar el marco conceptual de la dogmatica juridica como punto de partida, y
luego contrastarlo con los resultados empiricos obtenidos. De este modo, el razonamiento
deductivo permite verificar si las observaciones empiricas son coherentes con las hipdtesis
planteadas desde la teoria y con los fines del legislador al aprobar la reforma. Segun Viallabella
(2021).

El proceso de induccion recorre el camino de lo particular a lo general, ya que a partir
de situaciones especificas induce regularidades validas o aplicables a casos semejantes,
obviando lo relativo o cambiante, y buscando las formas estables. Esta es la manera de
establecer conclusiones desde el estudio de casos y la forma de razonar en las
investigaciones cualitativas.

El proceso de deduccién va de lo general a lo particular, e implica sistematizar
conocimiento y establecer inferencias que se aplican a varias situaciones y casos
pertenecientes a un conjunto. Posibilita abordar lo desconocido a partir de lo conocido,
concluir desde principios generales, consistentes y de gran fuerza ldgica; es el camino
de las investigaciones cuantitativas. (p.938)

A partir de esta definicion, se observa que la presente investigacion adopta una
combinacion de ambos procesos, el inductivo y el deductivo, en un esfuerzo por integrar la
observacién empirica con la interpretacion tedrica. Este doble enfoque es esencial dentro del
campo juridico, donde el razonamiento cientifico requiere tanto la comprensién general de las
normas (deduccidén) como la observacion de su funcionamiento real en casos concretos
(induccidn).

En este proceso, la induccién cumple la funcion de observar el derecho en su aplicacion
practica, mientras que la deduccion permite explicar dicha realidad desde los principios
generales del sistema juridico. La combinacién de ambos métodos asegura que el analisis sea
equilibrado, evitando caer en el empirismo sin fundamento teorico o en el formalismo alejado
de la realidad institucional. Como, por ejemplo, al revisar los afios 2023 al 2025 se podria
encontrar demoras que contrastan con el principio de celeridad, para los cuales se haran
propuestas que se ajusten a la mejora procesal.

El resultado es una metodologia flexible y rigurosa que posibilita comprender la Ley

N.° 10360 no solo como un texto legal, sino como un instrumento dinamico que opera dentro
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de un contexto institucional y social determinado. Gracias a la interaccion de ambos
razonamientos, se puede establecer con mayor precision como y por qué la reforma procesal
impacta el acceso a la justicia en materia de consumo, ofreciendo conclusiones solidas y

fundamentadas.

3.4.2 Empirico

El segundo método complementario empleado es el enfoque empirico, el cual se
fundamenta en la observacion directa de los fendbmenos juridicos y en la recoleccion de
informacidn objetiva sobre el funcionamiento real del derecho. Segun Villabella (2021), este
enfoque “utiliza técnicas propias de las ciencias sociales, como la observacion, encuestas y
entrevistas. Estudia cobmo el derecho opera en la realidad social” (p. 941).

El enfoque empirico, aplicado a la investigacion juridica, tiene como finalidad verificar
la efectividad practica del ordenamiento juridico y determinar si las normas logran cumplir con
los fines que el legislador les atribuy6. En este caso, se busca conocer como la Ley N.° 10360
se aplica en la practica, cuales son sus efectos concretos en la tramitacion de los procedimientos
de consumo y de qué manera ha modificado la dindmica institucional de la CNC.

Este enfoque parte del reconocimiento de que el derecho no puede analizarse
Unicamente desde su formulacion tedrica o normativa, sino que debe entenderse como un
fendmeno social que se manifiesta en conductas, instituciones y decisiones concretas. Por ello,
el método empirico complementa el andlisis dogmatico al ofrecer una vision realista y
verificable del sistema juridico.

Para su aplicacion, se utilizan técnicas de investigacion propias de las ciencias sociales,
como las entrevistas a funcionarios publicos, juristas especializados y consumidores, esto
alrededor de 12 a 20 personas, con la observacion que todos los testimonios seran grabados,
transcritos con permiso de los entrevistados y, asimismo, se utilizaran seudénimos.

Asimismo, como el andlisis de documentos institucionales y estadisticas oficiales
emitidas por el MEIC; como memorias, comunicados de prensa, entre otros documentos
oficiales. Estas herramientas permiten recoger evidencia tanto cuantitativa como cualitativa
sobre el funcionamiento del procedimiento especial ordinario instaurado por la nueva ley,
obteniendo porcentajes de cantidad de ingreso de denuncias por afio, mora procesal, cantidad
de expedientes tramitados y archivados por afio, resoluciones efectivas, entre otros.

La observacion y el trabajo de campo se enfocan en identificar patrones de
comportamiento administrativo, tiempos de resolucion, niveles de cumplimiento de las

resoluciones, y percepciones de los usuarios sobre la eficiencia del sistema. Con base en esta
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informacion, el enfoque empirico busca establecer conclusiones sobre la eficacia del marco
normativo y sobre la existencia de posibles brechas entre el derecho proclamado y el derecho
efectivamente aplicado.

A través de esta metodologia, la investigacion trasciende el plano teérico para validar
la funcionalidad real del ordenamiento juridico, contribuyendo a una comprension integral del
fendmeno normativo. Este proceso empirico no solo permite verificar hipdtesis, sino también
formular propuestas fundamentadas en datos reales, que puedan servir de base para futuras
reformas legales o institucionales.

En el contexto costarricense, la aplicacion del método empirico resulta especialmente
relevante, dado que las transformaciones introducidas por la Ley N.° 10360 son recientes y su
implementacion practica aln se encuentra en proceso de consolidacion. Analizar
empiricamente sus efectos permitira determinar con mayor objetividad si las reformas han
logrado mejorar la celeridad procesal y garantizar un acceso mas equitativo y eficaz a la justicia
de consumo.

En conclusion, la combinacion del enfoque inductivo-deductivo con el empirico
refuerza la validez del estudio, al permitir un analisis que abarca tanto la interpretacion teérica
del derecho como su verificacion en la practica. De esta forma, la investigacion alcanza un
equilibrio metodologico que asegura la solidez de sus resultados y la pertinencia de sus

conclusiones para la mejora del sistema juridico costarricense.

3.5 Tipo de muestreo

1. Poblacién: La poblacion objetivo de este estudio estara constituida por los diferentes
actores que convergen la Ley 10360, como lo son: consumidores, funcionarios
publicos, diferentes comercios y juristas especializados.

2. Muestra: Se empleard un muestreo no probabilistico, especificamente un muestreo tipo
intencional y un muestreo por conveniencia tipo bola de nieve.

e Muestreo por conveniencia: Se seleccionaran aquellos actores que estén
disponibles y dispuestos a participar en la investigacion durante el periodo de
estudio. Y que puedan, asimismo, recomendarnos otras personas.

e Muestreo intencional o de expertos: Se buscara incluir a juristas especializados
en la materia de consumo y funcionarios publicos del MEIC con diferentes afios
de experiencia y roles dentro de la CNC para obtener una perspectiva mas rica
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y diversa. También se seleccionaran las memorias pertinentes a los afios

correspondientes a la investigacion (2023, 2024, 2025).

Con el fin de garantizar la fiabilidad de los resultados, se conformard una muestra que
refleje adecuadamente las caracteristicas esenciales de la poblacion. El tamafio de la
muestra serd determinado y justificado en funcion del tamafio del tema investigado, los

objetivos especificos del estudio y la disponibilidad de recursos técnicos y humanos.

3.6 Instrumentos de Recoleccién de Informacion

3.6.1 Revisién Documental

La revision documental constituird el instrumento principal para la obtencion de
informacion normativa, doctrinaria y tedrica. A través de este procedimiento se realizara un
analisis exhaustivo de las Leyes N.° 10360 y N.° 7472, su reglamento, las circulares emitidas
por el MEIC y las resoluciones administrativas dictadas por la CNC.

El objetivo de esta revision serd identificar los cambios normativos y procesales
introducidos por la reforma, determinar su alcance juridico y valorar la coherencia existente
entre los fines legislativos y su aplicacién préctica en los procedimientos administrativos.
Asimismo, se examinaran antecedentes legislativos, dictamenes de la PGR, jurisprudencia de
la Sala Constitucional y de la Sala Primera, asi como doctrina nacional e internacional
relacionada con los principios de celeridad procesal, acceso a la justicia y tutela efectiva de los
derechos de las personas consumidoras.

Mediante este instrumento se construird una base teoérica solida que permitira
contextualizar la Ley N.° 10360 dentro del proceso de modernizacion del derecho del
consumidor en Costa Rica, evidenciando su vinculo con los estdndares internacionales de
justicia pronta y cumplida.

Dicha busqueda se realizara utilizando palabras claves, afios base del MEIC y Poder
Judicial, asimismo se empleara una matriz que contendra: norma, cambio introducido, para qué

sirve y su impacto.

3.6.2 Entrevistas
Como complemento al analisis documental, se aplicaran entrevistas semiestructuradas
dirigidas a actores juridicos e institucionales vinculados con la aplicacion practica de la

normativa. Este instrumento permitira recopilar informacién cualitativa desde la experiencia
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directa de quienes intervienen en la tramitacion y resolucion de los procedimientos regulados
por la Ley N.° 10360.

Se prevé entrevistar a funcionarios publicos de la CNC y MEIC, profesionales del
derecho especializados en materia de consumo y derecho procesal, asi como abogados de
bufetes externos que representen tanto a comercios como a consumidores. Esta diversidad de
informantes permitira contrastar los puntos de vista institucionales, técnicos y profesionales
sobre la aplicacion de la reforma.

Las entrevistas se disefiaran bajo un formato semiestructurado, el cual incluird
preguntas abiertas relacionadas con la eficacia del nuevo procedimiento, la reduccion de plazos
procesales, la ejecutoriedad de las resoluciones administrativas, las debilidades institucionales
y el grado de cumplimiento de los principios de celeridad procesal y acceso a la justicia.

La informacion obtenida mediante este instrumento sera analizada de forma
comparativa y critica, con el fin de contrastar la normativa con la préctica administrativa. Los
resultados permitiran valorar el impacto real de la reforma en la proteccion de los derechos de
las personas consumidoras y en la eficiencia institucional de la CNC, plasmado en las

memorias.

3.6.3 Fichas Bibliograficas

Las fichas bibliograficas se empleardn como instrumento de apoyo para la organizacion
sistematica del material tedrico y documental consultado.

A través de estas fichas se recopilaran datos como el autor, afio de publicacion, titulo
de la obra, aportes conceptuales, citas textuales y observaciones analiticas relevantes. Este
procedimiento facilitara la trazabilidad de las fuentes y garantizara la correcta fundamentacién
de los apartados tedricos y metodologicos.

El uso de las fichas bibliograficas permitira mantener la coherencia en el manejo de la
informacién, evitando duplicidades y asegurando que cada referencia sea debidamente

acreditada dentro del cuerpo de la investigacion.



3.6.4 Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Variables y categorias
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personas
consumidoras
mediante
principios
como
celeridad,
oralidad,
ejecutoriedad

y
simplificacion.

e Competenci

a 'y tramite:
ajustes en
quien
conoce y
cdémo se
tramita el

proceso

e Herramient

as

procesales:

e Ejecutoried
ad de
resolucione
S

e Percepcion
de usuarios
sobre
agilidad y
acceso

e Numero de

Casos

VARIABLE DEFINICIO | DIMENSION | INDICADOR | INSTRUMENT
N ES ES OS DE
CONCEPTU RECOLECCIO
AL N DE
INFORMACIO
N
REFORMA Constituye una |e Contenido |e Cantidad e REVISION
PROCESAL transformacion de la De Art DOCUMENT
INTRODUCIDA | normativay reforma: Afadidos o AL
POR LA LEY | estructural del articulos modificado |e LaLley N.°
N.° 10360. régimen modificados S. 10360y su
administrativo afiadidos e Uso reglamento
en materiade |e Cambios obligatorio |e Entrevistas
consumo, plazos: de medios semiestructura
buscando parte de electronicos das a
garantizar el reduccion o |e Aplicacion funcionarios
acceso aplicacion del de laCNC
efectivo a la de términos principio de |e Entrevistas
justicia de las procesales celeridad semiestructura

das a personas
consumidoras
y comercios
usuarias del

sistema

e Entrevistas

semiestructura
das a expertos
en materia de

consumo
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audiencias, resueltos Estadisticas
recursos y con institucionales
medios sentencia del MEIC y
electrénicos firme. CNC (2023-
Finalidad 2025).
declarada:
mejorar la
celeridad y
acceso para
los
consumidor
es.
PROCEDIMIEN | Es un proceso Cémo Cuantas Matriz
TO ESPECIAL | caracterizado funciona en Audiencias documental
DE por la la préctica enel Anélisis de
PROTECCION | simplificacion del proceso proceso datos
AL de tramites, especial del especial del secundarios
CONSUMIDOR | uso de medios consumidor consumidor (memoria del
EN MATERIA | electrénicos, enla son departamento)
DE CONSUMO | ejecutoriedad aplicacién realizadas Revision de
TRAS LA de de la ley Tramites estadisticas de
REFORMA resoluciones y 7472. simplificad expedientes
aplicacion de Duracion 0S 2023-2025
principios real de los Aplicacion
como procesos: de medios
celeridad, carga de electronicos
oralidad y trabajo - Tiempo
concentracion, numero de promedio
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con el fin de
garantizar una
justicia pronta
y cumplida
para las
personas

consumidoras.

casos
tramitados
0 resueltos.
Numero de
casos
ingresados
Simplificaci
on procesal:
reduccion
tramites
uso de
recursos:
apelaciones
incidentes y
resolucion
resultado
procesal: %
de procesos
concluidos
con
sentencia

firme

de
resolucion
Cantidad de
sentencias
en firme
Cantidad de
resolucione
s cumplidas
por el

comercio

3.7 Consideraciones Eticas en la Investigacion Juridica

3.7.1 Respeto a la dignidad humana

Durante el desarrollo de la investigacion se garantizara un trato digno hacia todas las

personas participantes, sin ningin tipo de discriminacién por razones de género, edad,

condicion social, orientacion, ideologia o profesion. Se velara porque los derechos de los

informantes y actores involucrados no sean vulnerados y porque se mantenga la igualdad de

trato entre las partes del proceso. Este principio regira tanto la interaccion con los entrevistados

como el analisis de los casos juridicos revisados.
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3.7.2 Uso responsable de la informacion

Se actuara con total integridad y responsabilidad en el manejo de la informacion
obtenida, evitando cualquier forma de plagio, manipulacion de datos o tergiversacion de
resultados. Todas las fuentes juridicas, doctrinarias y empiricas seran correctamente citadas
conforme a las normas APA (séptima edicion), garantizando la honestidad intelectual y la

fidelidad del contenido utilizado en la investigacion.

3.7.3 Confidencialidad

Se asegurara la confidencialidad de las personas entrevistadas y de los datos
recopilados, protegiendo su identidad y cualquier informacidn sensible que pudiera derivarse
del estudio. Cuando los testimonios o aportes provengan de funcionarios publicos, abogados o
representantes institucionales, se omitira cualquier dato que permita su identificacion directa,
salvo autorizacion expresa. Este principio se aplicard igualmente al tratamiento de casos
administrativos o judiciales, garantizando el respeto al derecho a la privacidad, bajo la directriz
de la Ley 7968 de Proteccion de Datos.

3.7.4 Neutralidad y objetividad

El proceso investigativo se llevara a cabo con total imparcialidad, evitando que intereses
personales, politicos 0 econdmicos influyan en la interpretacion de los resultados. El analisis
juridico y empirico se sustentara en criterios técnicos, doctrinarios y normativos, procurando
una exposicién equilibrada y veraz de los hechos. La objetividad sera un principio rector para

asegurar la credibilidad académica y cientifica de los resultados obtenidos.

3.7.5 Consentimiento informado

Antes de realizar las entrevistas o consultas, se informara a los participantes sobre los
objetivos, alcances y proposito del estudio, garantizando que su participacion sea
completamente voluntaria y consciente. Se solicitara su consentimiento previo para la
utilizacion de la informacion proporcionada, dejando claro que los datos obtenidos seran

empleados unicamente con fines académicos y cientificos.

3.7.6 Responsabilidad social

La investigacion se orientara hacia la generacion de conocimiento que contribuya al

fortalecimiento del sistema de justicia costarricense y a la consolidacion del Estado social y
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democratico de Derecho. Se procurard que los resultados del estudio tengan un impacto
positivo en la sociedad, promoviendo la eficiencia institucional, la transparencia administrativa

y la proteccion efectiva de los derechos de las personas consumidoras.

3.8 Conclusiones

En sintesis, la metodologia seleccionada constituye el eje estructural que orienta cada
una de las etapas del proceso investigativo, desde la formulacion del problema hasta la
interpretacion de los resultados. Su adecuada aplicacion permitird asegurar la coherencia
interna del estudio, asi como la correspondencia entre los objetivos planteados y las estrategias
de analisis empleadas. La articulacion entre el enfoque metodoldgico, los métodos utilizados,
los instrumentos de recoleccion de informacion y las consideraciones éticas no solo garantizara
la validez y confiabilidad de los hallazgos, sino que también reforzara la solidez argumentativa
del trabajo.

Asimismo, esta estructura metodoldgica permitird que la investigacion trascienda el
plano tedrico para ofrecer aportes concretos al ambito juridico e institucional, al evidenciar
cémo la implementacion de la Ley N.° 10360 incide en la practica procesal y en el acceso
efectivo a la justicia de las personas consumidoras. De esta manera, los resultados obtenidos
no solo fortaleceran la comprension del fendmeno juridico analizado, sino que también
contribuiran al desarrollo de propuestas orientadas a optimizar la aplicacion de la normativa y
a promover una cultura de celeridad, transparencia y eficacia en la tutela de los derechos de los

consumidores.
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Capitulo 1V. Anélisis de Resultados

4.1 Introduccion

La finalidad del presente capitulo se centra en examinar e integrar de manera detallada
los datos obtenidos a partir de las etapas previas de la investigacion, incluyendo la delimitacion
del problema, el marco tedrico desarrollado, el analisis normativo de la reforma introducida
por la Ley N.° 10360 y la informacidn recabada mediante entrevistas realizadas a funcionarios
del Ministerio de Economia, Industria y Comercio, comisionados de la CNC, consumidores y
representantes de comercios.

La unidad de analisis adquiere especial relevancia, en tanto permitié formular preguntas
especificas alineadas con los indicadores definidos en el marco metodoldgico, particularmente
aquellos vinculados con la celeridad procesal y el acceso efectivo a la justicia. Las entrevistas
fueron disefiadas bajo un esquema semiestructurado, en observancia de los objetivos
especificos de la investigacion, lo que garantizo la obtencion de informacion pertinente para
contrastar el disefio normativo del PEC con su aplicacién practica.

Conviene enfatizar que las unidades de analisis empleadas en esta investigacion derivan
directamente de los objetivos especificos planteados, los cuales orientaron tanto la revision
documental como el disefio del instrumento de entrevista. Las preguntas abiertas se enfocaron
en identificar la percepcion sobre la implementacion del procedimiento especial de proteccion
al consumidor, el cumplimiento de los plazos establecidos, los obstaculos operativos detectados
durante su puesta en marcha, la ejecutoriedad de las resoluciones y la necesidad de eventuales
ajustes normativos o administrativos.

Este proceso metodoldgico permite no solo valorar los resultados cuantitativos obtenidos en el
periodo 2023, 2024 y 2025, sino también identificar fortalezas, desafios y oportunidades de
mejora en la consolidacion del PEC, contribuyendo asi a determinar si la reforma ha logrado
materializar los principios de celeridad procesal y acceso efectivo a la justicia en la practica

administrativa costarricense.

4.1.1 Analisis Objetivo a:
Describir los principales cambios introducidos con el procedimiento especial de

proteccidn al consumidor, tras la entrada en vigencia de la Ley N.° 10360, a partir del afio 2023.

Como se expuso en los capitulos precedentes, la implementacion del procedimiento

PEC, introducido por la Ley N.° 10360 y desarrollado reglamentariamente mediante el Decreto
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Ejecutivo N.° 44400-MEIC, el cualmodifica el Reglamento N° 37899-MEIC, implica una
transformacion sustancial respecto del modelo procedimental ordinario que se aplicaba con
anterioridad bajo la referencia de la LGAP. No se trata Gnicamente de ajustes formales, sino de
una reconfiguracion estructural orientada a fortalecer la celeridad procesal, la simplificacion

de tramites y la ejecutoriedad de las resoluciones administrativas.

El procedimiento ordinario, aunque garantista en su concepcion, presentaba etapas
secuenciales extensas, plazos dilatados, formalismos innecesarios y una limitada fuerza
ejecutiva de las resoluciones dictadas por la CNC, lo que generaba acumulacion de expedientes
y afectaciones al principio constitucional de justicia pronta y cumplida. En contraste, el PEC
introduce un esquema concentrado, con plazos reducidos, mayor uso de herramientas
tecnoldgicas, notificaciones electrdnicas obligatorias y resoluciones con caracter ejecutivo,

buscando materializar una tutela administrativa mas agil y efectiva.

Con el propdsito de visualizar de manera clara y sistematica estas diferencias
estructurales, se elaboré un cuadro comparativo que sintetiza los principales cambios
introducidos por la reforma. Dicho instrumento permite identificar las variaciones en etapas
procesales, plazos, régimen de notificaciones, ejecutoriedad de las resoluciones y competencias
ampliadas, facilitando asi la comprension del impacto normativo que sirve de base para el

analisis empirico desarrollado en el presente capitulo.

Tabla 2 Comparativo entre POy PEC

PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO

ADMINISTRATIVO EN ESPECIAL DE
LA CNC PROTECCION AL
CONSUMIDOR

Medios de presentacion

Personalmente, memorial,

Electronicamente: a través

telegrama u otro medio de

comunicacion escrita.

del sistema de expediente
digital, ubicado en la pagina
del MEIC.

Personalmente: mediante el

llenado del formulario o
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documento de denuncia

firmado.

Plazos

Mas flexibles, basados en la
LGAP y la Ley de

Notificaciones

Se establecen plazos que no
estaban estipulados y se
acortan otros en los que
podemos mencionar:
Ampliacién del plazo para
denunciar de 2 a 6 meses
Notificacion automatica:
Actuaciones y resoluciones se
consideran notificadas 24
horas después de su dictado y
publicacién en el Sistema de
Expediente Electrdnico,
cuando no se ha dado medio
de notificacion electronica.
Auto de apertura: Debe
dictarse en un plazo de 5 dias
habiles.

Cédulas de citacion: Plazo de
3 dias habiles contados a
partir del dia habil siguiente a
su emision. Si  no son
diligenciadas en tiempo vy
forma por el denunciante, se
afecta la validez de la citacion.
Convocatoria a
comparecencia oral vy
privada: Plazo de 10 dias
habiles para  convocar.
antelacion minima de 5 dias

habiles entre la notificacion
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de la citacién y la fecha de la
comparecencia.

Pruebas documentales vy
conclusiones finales: Las
partes cuentan con 3 dias
habiles para referirse a las
pruebas y emitir conclusiones.
Solicitud de autorizacion
para completar prueba:
Debe presentarse dentro de 3
dias habiles posteriores a la
conclusion de la
comparecencia. La segunda
comparecencia debe
notificarse con una antelacion
minima de 5 dias habiles.
Resolucion de autorizacion
por la CNC: La CNC tiene 8
dias habiles para resolver la
solicitud de autorizacion de
prueba.

Proyecto de resolucion final
(UTA): Debe elaborarse en un
plazo de 15 dias habiles
contados desde el auto de
conclusion de la instruccion.
Resolucion definitiva
(CNC): LaCNC debe resolver
en un plazo de 10 dias habiles
posteriores a recibir el
proyecto.

Cumplimiento de sanciones

u Ordenes: La parte
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sancionada debe cumplir en
un plazo de 15 dias habiles
contados desde el dia habil
siguiente a la notificacion.
Debe presentar evidencia de

cumplimiento ante la CNC.

Audiencias

Obligatoria
Oral y Privada

Presencial

Excepcional

Oral y Privada

Presencial o virtual o ambas
modalidades, utilizando las

telecomunicaciones

Etapas

Presentacion de la denuncia,
admisibilidad de la denuncia,
revision de requisitos,
prevencion, traslado de la
denuncia al comerciante,
etapa de resolucion alterna de
conflictos,  traslado  del
proceso ordinario, audiencia
administrativa 0
comparecencia, admision de
la prueba y dictado de la
resolucion administrativa por
parte de la CNC (voto).

Admisibilidad, etapa de
resolucion alterna de
conflictos, traslado a PEC,
admision de la prueba,
audiencia excepcional,
conclusiones, concluida la
instruccion, se traslada el
expediente a la CNC y dictado
de la resolucion
administrativa por parte de la
CNC (voto).

Articulos

Ley 7472, articulo 71 vy
LGAP: arts. 274-308

(procedimiento ordinario).

Ley 7472: arts. 53, 56, 59, 60,
61, 62, 63, 64, 64 bis, 68, 70,
71, 72. (PEC).

Decreto  Ejecutivo  44400:
modifica Reglamento  N°
37899-MEIC: art 86,87,88,89,
90, 92, 94, 94bis, 95,96, 97,
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98, 99, 100, 101,103,105, 105
bis, 106, 107, 125, 127,
128,129, 129 bis

Competencia

Incompetencia en relacion con
el tema de las clausulas

abusivas.

Competencia en declarar la
nulidad de las clausulas
abusivas, a excepcion de los
contratos financieros por parte
de laCNC.

Resoluciones

Las resoluciones establecidas
por la CNC, seran ejecutadas
en los términos del numeral
149 de la LGAP, tienen fuerza
obligatoria; se debe cumplir,
deben cumplirse 2

intimaciones

Inclusién del procedimiento
de ejecucion de las ordenes
emitidas por la CNC, el
consumidor podra acudir a un
proceso de ejecucion de
sentencia en via judicial para
exigir el cumplimiento. Se
requerird una Unica intimacion
que podra realizarse de forma

conjunta con el acto principal.

Sanciones

En el articulo 57 se definen las
sanciones, con el salario
minimo mensual establecido
en la Ley de Presupuesto
Ordinario de la Republica.

Aumentan las multas y se
calculan con el salario base
del oficinista 1, establecido
por el Consejo Superior del
Poder Judicial y se introducen
criterios de graduacién mas
claros (gravedad,
reincidencia, reparacion al

consumidor)

Notificaciones

Fisico, edicto, electronico

Medio Electronico Art 56 vy

desarrolladas en el articulo
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101 del Reglamento.

(notificacion automatica)

4.1.2 Analisis Obijetivo b:

Evaluar los cambios introducidos por la reforma en lo referente a las ordinario, plazos
y principios que informan el procedimiento especial de proteccion al consumidor, y su impacto
en la celeridad procesal, comparando los modelos aplicados en el periodo especifico 2023 al
2025.

Con el proposito de profundizar en el analisis empirico del impacto de la reforma
procesal introducida por la Ley N.° 10360, se incorporan en este apartado los datos contenidos
en las memorias institucionales y la informacion suministrada por el Departamento de

Procedimientos Administrativos de la CNC, con corte al 31 de diciembre de 2025.

La inclusion de esta informacién resulta fundamental para evaluar la capacidad
operativa del 6rgano administrativo y determinar si el procedimiento especial de proteccién al
consumidor ha incidido de manera efectiva en la reduccién del rezago y en la mejora de la
celeridad procesal. En este sentido, el analisis no se limita a examinar la cantidad de votos
emitidos, sino que se extiende al estado actual de los expedientes en tramite, permitiendo

valorar la carga institucional acumulada y su evolucion en el tiempo.

En este contexto, la cantidad total de expedientes activos asciende a 2713, cifra que
permite dimensionar de manera objetiva la carga procesal vigente en el Departamento de
Procedimientos Administrativos de la Comision Nacional del Consumidor. Este volumen de
asuntos en tramite constituye un indicador relevante para analizar la capacidad institucional
frente al flujo de denuncias y para valorar la efectividad del nuevo modelo procesal en términos

de gestion y resolucién de casos.

La distribucion de estos expedientes segun su afio de creacion adquiere especial
relevancia para el presente estudio, ya que permite identificar la composicion temporal de la
cartera activa y determinar si existe una mayor concentracion en expedientes recientes o si
persiste un arrastre significativo de asuntos correspondientes a periodos anteriores. Este

analisis cronologico no solo ofrece una vision descriptiva del estado actual del sistema, sino
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que también facilita evaluar si la implementacién del PEC ha contribuido a la depuracion

progresiva del rezago y a una administracion mas dinamica de los expedientes.

En consecuencia, la clasificacion por afio de creacion se convierte en un elemento clave
para examinar la evolucion de la carga procesal y su relacion con el principio de celeridad que

inspira la reforma introducida por la Ley N.° 10360.

Tabla 3 Denuncias Activas PEC al 31-12-2025

DENUNCIAS ACTIVAS AL 31/12/2025

2023 680
2024 956
2025 1077
Total 2713

Nota: Informacion suministrada por DPA

Del anélisis de la distribucion de los expedientes activos se desprende que el rezago
acumulado continda siendo considerable, lo cual representa un desafio estructural para la
gestion administrativa de la Comision Nacional del Consumidor. La existencia de una cartera
amplia de asuntos pendientes evidencia que, pese a los avances normativos introducidos por el
procedimiento especial de proteccion al consumidor, la depuracion total del arrastre histérico

aun requiere esfuerzos sostenidos.

En este escenario, la UTA debera orientar su gestion hacia el disefio e implementacion
de una estrategia operativa robusta que permita reducir progresivamente dicho rezago,
garantizando que los expedientes tramitados bajo el PEC no superen el plazo proyectado de
diez meses en su sustanciacion. Este objetivo resulta esencial para que la reforma cumpla

efectivamente con el principio de celeridad procesal que la inspira.

Asimismo, el impacto del rezago no solo incide en la etapa de instruccion, sino tambiéen
en la capacidad resolutiva de la propia Comision Nacional del Consumidor en la emision de
votos. Tal como se evidenciara en el apartado siguiente, la cantidad de expedientes activos
practicamente duplica el volumen de resoluciones alcanzadas en el periodo analizado, lo que

pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la coordinacion entre la fase técnica y la fase
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decisoria, a fin de evitar que la acumulacion de casos comprometa la eficacia del nuevo modelo

procesal.

En relacion con la emision de votos dictados como Resolucion Final por la CNC por
afio, se puede ver como ha aumentado, tomando en cuenta el esfuerzo con el Plan Remedial
incorporado en el 2025 para resolver los casos de rezago que aplicaban al Procedimiento
ordinario, este aumento se dio entre 2023 y 2024 de un 40.4% y entre 2024 y 2025 de un 56.4%

Tabla 4 Votos dictados como Resolucion Final por la CNC

ANO CANT VOTOS
2023 604
2024 848
2025 1327

Nota: Informacion suministrada por DPA, elaboracion propia

Dentro de la informacion solicitada al DPA, se pidio la cantidad de votos emitidos con
el PEC, y la informacion brindada fue un compilado de las resoluciones del 2024 y 2025 con
un total de 906 lo que representa a un 41.6 % de los votos emitidos en ese periodo, los cuales
se distribuyen por afio de creacidn; cabe mencionar que segun la jefa de la DPA por decision
administrativa el PEC se aplicé a todos los casos que a la fecha de su aplicacion no tenian auto

de apertura y que por ello se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 5 Votos dictados como Resolucién Final por la CNC con PEC

Afo expediente EXP. PEC
2021 2
2022 66
2023 306
2024 391
2025 141
Total 906

Nota: Informacion suministrada por DPA
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En lo que respecta a los votos emitidos versus los votos cumplidos con corte al 21 de
enero del 2026 el DPA nos indica que su estatus es el siguiente, en estos votos se incluyen

ambos procedimientos.

Tabla 6 Relacion anual (2023-2025) de casos: votados, notificados y cumplidos

Afo
. Votos )
creacion o Votos cumplidos
emitidos
voto
2023 604 47
2024 848 55
2025 1327 48
Total 2779 150

Nota: Informacion suministrada por DPA

4.1.3Analisis Objetivo c:
Valorar si el nuevo procedimiento especial de proteccién al consumidor responde
adecuadamente a las necesidades institucionales y ciudadanas, o si requiere ajustes normativos

0 estructurales.

Con el propdsito de complementar el analisis cuantitativo, se realizaron entrevistas
semiestructuradas a funcionarios del MEIC, particularmente de la CNC y de la DAC, quienes
participan directamente en la aplicacién del PEC, jerarcas, comisionados y profesionales en la

materia.

Las preguntas abordaron aspectos relacionados con la valoracion general de la reforma
introducida por la Ley N.° 10360, el cumplimiento del principio de celeridad y justicia pronta
y cumplida, la capacidad institucional para atender los plazos reducidos, los obstaculos
identificados durante la implementacion del PEC en el afio 2024, la necesidad de eventuales
ajustes reglamentarios y las medidas administrativas necesarias para garantizar que el

procedimiento sea sencillo, expedito y respetuoso del debido proceso y el derecho de defensa.

Las respuestas obtenidas permiten contrastar el disefio normativo del PEC con su
aplicacion practica, aportando una perspectiva institucional sobre los avances, retos y areas de

mejora en la consolidacion del nuevo modelo procesal.
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Se deja constancia de que, por razones estrictamente vinculadas al principio de
confidencialidad y a la proteccion de datos personales Ley 8968 de Proteccion de la Persona
frente al Tratamiento de sus Datos Personales, los nombres y demés datos identificativos de las
personas entrevistadas no se consignan en la presente investigacion. No obstante, se cuenta con
los respectivos consentimientos informados debidamente firmados, asi como con el respaldo
de los criterios emitidos por cada participante, los cuales forman parte del archivo
metodoldgico del estudio. Esta medida garantiza el resguardo de la identidad de los
informantes, sin afectar la validez ni la rigurosidad académica de los resultados obtenidos.

A continuacién, se presentan de manera sistematizada las principales respuestas

brindadas por los funcionarios entrevistados.

4.1.3.1 Entrevistas a funcionarios de la CNC y la UTA.

Se realizaron entrevistas semiestructuradas a cinco funcionarios de la CNC. La
seleccidn de estos participantes respondio a su participacion directa en la aplicacion practica

de la Ley N.° 10360 y en la gestion operativa del PEC.

Se presentan las estadisticas correspondientes a las respuestas obtenidas por cada
pregunta, lo cual permite visualizar de manera sistematizada las percepciones institucionales

sobre la implementacion del procedimiento especial de proteccion al consumidor.

Pregunta 1: ; Considera que el cambio que opera la Ley 10360 en la Ley 7472 al prever
un procedimiento especial de proteccién al consumidor de acuerdo con la reforma

reglamentaria realizada con el Decreto Ejecutivo 44400Meic, fue positiva?

Gréficos 1 Porcentajes respuesta pregunta 1, funcionarios CNC y UTA

Nota: Elaboracién propia
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La totalidad de los funcionarios entrevistados manifiesta una valoracion positiva
respecto a la implementacion del procedimiento especial de proteccién al consumidor. No se
registran respuestas negativas, aunque si se evidencian matices en cuanto a los desafios

operativos asociados a su aplicacion.
En términos generales, las respuestas reflejan que:

a) Se percibe el procedimiento especial de proteccion al consumidor como un
avance estructural frente al modelo anterior.

b) Se valora favorablemente la simplificacion del tramite y la reduccion de
formalismos.

c) Se reconoce que el nuevo esquema contribuye a mejorar la organizacion interna
y control de plazos.

d) Se identifican retos vinculados principalmente a la carga laboral y adaptacion

institucional, pero no se cuestiona el cambio normativo en si.

En consecuencia, la primera pregunta evidencia una aceptacion institucional del PEC
como reforma necesaria y beneficiosa, alineada con los principios de celeridad y
modernizacion administrativa, aunque condicionada a una adecuada capacidad operativa para

su plena efectividad.

Pregunta 2: ;Estima que cumple con el principio de celeridad y de justicia pronta y

cumplida?

Gréficos 2 Porcentajes respuesta pregunta 2, funcionarios CNCy UTA

Totaimente Totalmente

desacuerdo de acuerde
20% 20%

Nien acuerdo
nen

desacuerdo
60%

Nota: Elaboracién propia
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Las respuestas obtenidas evidencian una valoracion mayoritariamente afirmativa
respecto al cumplimiento del principio de celeridad y justicia pronta y cumplida por parte del
procedimiento especial de proteccion al consumidor. Los funcionarios coinciden en que, desde
el disefio normativo, el PEC incorpora herramientas que favorecen una tramitacion mas agil,
tales como la reduccion de plazos, la concentracion de etapas procesales y la implementacion

del expediente electronico.

No obstante, las respuestas también reflejan que la efectividad real de dicho principio
depende de factores operativos, particularmente de la capacidad institucional para atender el
volumen de expedientes y gestionar adecuadamente la carga de trabajo. En este sentido, aunque
el modelo normativo es considerado idéneo para materializar la celeridad procesal, su
cumplimiento pleno estd condicionado a la eficiencia organizativa y a la disponibilidad de

recursos humanos y tecnoldgicos suficientes.

En sintesis, los resultados muestran que el PEC es percibido como estructuralmente
alineado con el principio de justicia pronta y cumplida; sin embargo, su consolidacion practica
requiere una gestion estratégica que permita sostener los estandares de rapidez establecidos por

la reforma.

Pregunta 3: ;De acuerdo con las estadisticas que se llevan en la unidad técnica, tanto
la unidad técnica como la CNC tienen plazos muy reducidos para resolver, estima que se ha

podido atender las gestiones dentro de esos plazos?

Gréficos 3 Porcentajes respuesta pregunta 3, funcionarios CNCy UTA

Totalmente
en

desacuerdo
20%

De acuerdo
20%

Nien acuerdo, ni

en desacuerdo
60%

Nota: Elaboracion propia



132

Las respuestas obtenidas evidencian una percepcion matizada respecto al cumplimiento
efectivo de los plazos reducidos establecidos en el procedimiento especial de proteccion al
consumidor. Si bien los funcionarios reconocen que el disefio normativo establece términos
maés breves y estructurados, también sefialan que su cumplimiento depende directamente de la

carga laboral y de la capacidad operativa institucional.

En términos generales, se indica que en muchos casos se ha logrado atender las
gestiones dentro de los plazos previstos; no obstante, el volumen de expedientes activos y el
rezago acumulado representan un desafio constante para mantener la regularidad en los tiempos
de resolucion. La presion derivada de los plazos concentrados exige una gestion eficiente,

coordinacion interna y adecuada planificacion del trabajo técnico y decisorio.

En consecuencia, la sintesis de esta pregunta permite concluir que, aunque el
procedimiento especial de proteccion al consumidor proporciona una estructura adecuada para
promover la celeridad, su cumplimiento efectivo no depende exclusivamente de la norma, sino
de la capacidad organizativa de la CNC y de la UTA para sostener el ritmo de tramitacion

requerido por el nuevo modelo procesal.

Pregunta 4: Con la puesta en marcha del PEC en el 2024, ;qué obstaculo se identificd

y como lo soluciond?

Gréficos 4 Porcentajes respuesta pregunta 4, funcionarios CNC y UTA

Nota: Elaboracién propia
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Las respuestas obtenidas permiten identificar que la implementacion inicial del procedimiento
especial de proteccion al consumidor en el afio 2024 estuvo acompafada de diversos retos

operativos propios de toda transicion normativa.

En otros términos, las respuestas reflejan que:

a) Durante la puesta en marcha del procedimiento especial de proteccion al
consumidor se identificaron principalmente desafios operativos asociados al
proceso de adaptacién institucional al nuevo modelo procesal.

b) Entre los obstaculos iniciales se sefialaron aspectos relacionados con la
implementacion y uso del sistema de expediente electronico, asi como con la
reorganizacion de las dindmicas internas de trabajo.

c) También se evidenciaron dificultades vinculadas con la gestion de la carga de
expedientes y la necesidad de capacitacion del personal para la correcta
aplicacioén de las nuevas disposiciones procesales.

d) No obstante, los funcionarios coinciden en que estos obstaculos han sido
atendidos progresivamente mediante ajustes administrativos, fortalecimiento de
las herramientas tecnoldgicas y experiencia acumulada en la aplicacion del

procedimiento.

En cuanto a las soluciones adoptadas, los funcionarios sefialaron medidas de caracter
administrativo tales como la redistribucion de funciones, la mejora en la coordinacion interna,
la adaptacion progresiva a las herramientas tecnoldgicas y el fortalecimiento de la planificacion
institucional. Estas acciones permitieron estabilizar gradualmente la aplicacion del

procedimiento especial de proteccion al consumidor y mejorar su operatividad.

Pregunta 5: Despues de 1 afio practicamente que entrd en vigencia el PEC, ;considera
que debe hacerse alguna reforma adicional al reglamento para procurar mayor celeridad en la

tramitacion de las denuncias?, indicar ;Cuéales?
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Gréficos 5 Porcentajes respuesta pregunta 5, funcionarios CNC y UTA

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo
20%

De acuerdo
80%

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas obtenidas reflejan una valoracién predominantemente prudente respecto
a la necesidad de introducir reformas adicionales al reglamento del procedimiento especial de
proteccion al consumidor. En términos generales, los funcionarios no identifican deficiencias
estructurales que justifiquen una modificacion inmediata del marco reglamentario; sin
embargo, si reconocen la posibilidad de realizar ajustes puntuales orientados a optimizar ciertos

aspectos operativos.

Entre los elementos sefialados se destaca que el disefio normativo actual es funcional y
coherente con el principio de celeridad procesal, pero su eficacia depende en gran medida de
la gestion institucional y de la adecuada aplicacion practica de las disposiciones vigentes. En
este sentido, mas que una reforma sustantiva del reglamento, se percibe la necesidad de

fortalecer la implementacidon, uniformar criterios técnicos y consolidar procesos internos.

Asimismo, algunas respuestas sugieren que eventuales ajustes podrian orientarse a
clarificar determinados plazos o precisar procedimientos especificos, siempre bajo la premisa

de no sacrificar las garantias del debido proceso ni el derecho de defensa.

En sintesis, la quinta pregunta evidencia que, desde la perspectiva institucional, el
procedimiento especial de proteccion al consumidor cuenta con una base normativa sélida; no
obstante, su perfeccionamiento podria requerir ajustes estratégicos de caracter técnico-

administrativo méas que reformas estructurales del reglamento.

Pregunta 6: ;Qué medidas administrativas para la adecuada aplicacion de la ley y el

reglamento estima debe adaptarse para procurar un efectivo cumplimento de lo dispuesto en el
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art 56 cuando menciona que el PEC debe ser sencillo expedito, basado en la oralidad, debido

proceso Yy derecho de defensa para tramitar con celeridad las denuncias?

Gréficos 6 Porcentajes respuesta pregunta 6, funcionarios CNC y UTA

......

Nota: Elaboracion propia

Las respuestas obtenidas evidencian que el cumplimiento efectivo del articulo 56 no

depende exclusivamente del disefio normativo del procedimiento especial de proteccion al

consumidor, si no de distintas formas de solventar o fortalecer la adecuada aplicacién de este:

a)

b)

d)

Se considera necesario fortalecer ciertas medidas administrativas que permitan
garantizar la aplicacion efectiva del procedimiento especial del consumidor
conforme a los principios establecidos en la normativa.

Se destaca la importancia de consolidar el uso adecuado del sistema de
expediente electrénico como herramienta para agilizar la tramitacion de las
denuncias y mejorar el seguimiento de los expedientes.

Se sefiala la necesidad de mantener procesos de capacitacion y coordinacion
interna que permitan aplicar de manera uniforme los criterios técnicos y
juridicos en la tramitacion de los casos.

Asimismo, se enfatiza que el adecuado cumplimiento de los principios de
sencillez, celeridad, oralidad, debido proceso y derecho de defensa depende no
solo del marco normativo vigente, sino también de la correcta organizacion

administrativa y de la disponibilidad de recursos institucionales suficientes.

En sintesis, la sexta pregunta revela que la consolidacion del PEC exige no solo un

marco normativo adecuado, sino también medidas administrativas sostenidas que permitan



136

equilibrar eficiencia y garantias fundamentales, asegurando que el modelo procesal cumpla con

los principios de sencillez, oralidad, celeridad y respeto al derecho de defensa.

4.1.3.2 Entrevistas a representantes legales de consumidores

En el marco del abordaje cualitativo de la presente investigacion, se realizaron
entrevistas semiestructuradas a tres profesionales en derecho que se encargan de representar a
los consumidores que pertenecen a la Red de Consumidores, una entidad del Estado, que
acomparia a cierto sector de consumidores por el tipo de mercado y un representante privado
que lleva casos de consumidores. La seleccion de estos participantes respondio a su experiencia
y conocimiento practico sobre la aplicacion de la normativa de consumo y los efectos de la
reforma introducida por la Ley N.° 10360.

Las entrevistas fueron disefiadas en coherencia con los objetivos especificos de la
investigacion, procurando obtener una valoracion externa y especializada sobre el impacto del
procedimiento especial de proteccién al consumidor, su incidencia en la celeridad procesal, el
equilibrio entre eficiencia y garantias, asi como los retos estructurales que enfrenta su

implementacion.

A continuacién, se presentan las estadisticas correspondientes a las respuestas obtenidas
por cada pregunta, lo cual permite visualizar de manera sistematizada las percepciones técnicas
sobre la implementacién del PEC y complementar el analisis institucional previamente

desarrollado.

Pregunta 1: ;Cual es su opinidn acerca de la aplicacion del procedimiento especial de

proteccién al consumidor?

Tabla 7 Recopilacion de respuestas opinion sobre PEC a representantes legales de
consumidores

Representantes Respuesta redactada

Representante 1 Sefiala que el procedimiento especial representa un avance
significativo respecto al proceso ordinario, principalmente por la
mayor claridad en la estructuracion de las etapas y la
delimitacion de plazos. Destaca que la reduccion de formalismos

y el uso del expediente electronico han contribuido a una gestion
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mas ordenada y eficiente, aunque advierte que su efectividad

depende de la adecuada capacidad operativa institucional.

Representante 2 Valora positivamente la implementacion del procedimiento
especial, indicando que ha permitido una mejor organizacién en
la tramitacion de denuncias y una mayor concentracion procesal.
Considera que el modelo fortalece la proteccién del consumidor,
aunque reconoce que la carga laboral y la necesidad de

adaptacion interna constituyen retos relevantes.

Representante 3 Manifiesta que el nuevo procedimiento ha introducido mejoras
importantes en la estructura procesal, especialmente en la
definicidn de etapas y el establecimiento de plazos més claros.
No obstante, sefiala que la consolidacion del modelo requiere
ajustes operativos continuos y una adecuada planificacion para

cumplir con los estandares de celeridad.

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas evidencian una valoracion mayoritariamente positiva respecto a la
aplicacién del procedimiento especial de proteccion al consumidor. Los entrevistados
consideran que el nuevo modelo representa un avance significativo frente al esquema anterior,
particularmente en términos de organizacion procesal, claridad en los plazos y modernizacion

administrativa.

Se reconoce que el PEC, permite una gestion mas estructurada de los expedientes y
contribuye a reducir la dispersion de etapas que caracterizaba al procedimiento ordinario. No
obstante, se sefiala que su efectividad plena depende de la adecuada implementacion

institucional.

En sintesis, el procedimiento especial de proteccién al consumidor es percibido como

una mejora sustancial en la tutela administrativa del consumidor.

Pregunta 2: ;Estima que cumple con el principio de celeridad y de justicia pronta y

cumplida?
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Graéficos 7 Porcentaje respuesta pregunta 2, a representantes legales de consumidores

En desacuerdo
33.3%

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas reflejan que, desde el punto de vista normativo, el PEC si esta disefiado

para cumplir con el principio de celeridad procesal. La reduccion de plazos, la concentracion

de actuaciones y el uso del expediente electronico son identificados como elementos que

favorecen una tramitacion mas agil.

Sin embargo, se advierte que el cumplimiento efectivo de la justicia pronta depende de

la capacidad operativa y de la gestién interna de la institucion. En consecuencia, el disefio es

adecuado, pero su consolidacidn exige organizacion y recursos suficientes.

Pregunta 3: ;Considera usted que hay alguna mejoria entre la aplicacién del proceso

ordinario y la aplicacion del proceso especial?

Graficos 8, Porcentaje respuesta pregunta 3, a representantes legales de consumidores

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo
33.3%

De acuerdo
66.7%

Nota: Elaboracion propia
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Los entrevistados coinciden en que existe una mejoria clara respecto al modelo anterior.
Se destaca que el procedimiento especial de proteccion al consumidor aporta mayor claridad

estructural, definicion de etapas y reduccion de tiempos procesales.

La comparacion evidencia que el modelo ordinario resultaba més formalista y dilatado,
mientras que el especial privilegia la concentracion y eficiencia. No obstante, se reconoce que

la simplificacion exige mayor diligencia institucional para sostener los estandares de celeridad.

En términos generales, el PEC es considerado superior en términos de eficiencia y

organizacion.

Pregunta 4: ;Después de 1 afio practicamente que entré en vigencia el PEC considera
que debe hacerse alguna reforma adicional al reglamento para procurar mayor celeridad en la

tramitacion de las denuncias, indicar cuales?

Gréficos 9 Porcentaje respuesta pregunta 4, a representantes legales de consumidores

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo
33.3%

En desacuerdo
66.7%

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas no evidencian una necesidad urgente de reforma estructural del
reglamento. Se percibe que el marco normativo vigente es funcional y coherente con los

objetivos de la reforma.

Sin embargo, se menciona la posibilidad de realizar ajustes puntuales o aclaraciones
técnicas que contribuyan a optimizar la aplicacion préactica del procedimiento, especialmente

en relacion con la gestion de plazos y uniformidad de criterios.

En consecuencia, la prioridad identificada no es la reforma normativa, sino el

fortalecimiento operativo.
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Pregunta 5: ;Considera usted que se deba mejorar algo?

Tabla 8 Recopilacion de respuestas sobre mejoras a representantes legales de
consumidores

Representantes ¢ Considera que se Aspectos sefialados

debe mejorar algo?

Representante 1 Si Sefiala la  necesidad de
fortalecer la  planificacion
operativa y mejorar la gestion
interna para cumplir con los
plazos establecidos por el

procedimiento especial.

Representante 2 Si Indica que deben optimizarse
aspectos relacionados con la
carga laboral y la uniformidad
de criterios técnicos en la

tramitacion de expedientes.

Representante 3 Si Considera que pueden
realizarse ajustes operativos y
mejoras en el uso del sistema
electronico para garantizar
mayor eficiencia en la gestion

de los casos.

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas sefialan que, aunque el procedimiento especial de proteccién al
consumidor representa un avance, siempre existen aspectos susceptibles de mejora. Entre ellos
se identifican la necesidad de fortalecer la planificacion interna, mejorar la capacitacion

continua y optimizar la gestion del expediente electronico.

Asimismo, se enfatiza que el equilibrio entre celeridad y debido proceso debe
mantenerse como eje central del modelo, evitando que la simplificacion procesal afecte la

calidad de las resoluciones.
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En sintesis, el PEC es considerado adecuado en su estructura normativa, pero su

consolidacién exige mejoras administrativas continuas.

4.1.3.2 Entrevistas a consumidores

La valoracion de las personas consumidoras constituye un elemento esencial para
determinar si el procedimiento especial de proteccidn al consumidor cumple con los principios
de celeridad y acceso efectivo a la justicia que fundamentan la reforma introducida por la Ley
N.° 10360. A diferencia de la perspectiva institucional, este grupo permite examinar la

experiencia practica desde el rol de quien acude al sistema en busca de tutela administrativa.

Las entrevistas realizadas permitieron explorar aspectos como la duracién percibida del
tramite, la claridad en la informacion recibida, la facilidad de acceso al expediente electrénico,
la atencion brindada por la Administracion y la efectividad de las resoluciones emitidas.
Asimismo, se indagd sobre la comparacion entre el procedimiento actual y experiencias previas

bajo el modelo anterior, cuando existian.

La muestra se conformé a partir de expedientes resueltos en el afio 2025, cuyos votos
ya contaban con firmeza juridica, por el principio de confidencialidad del proceso y publicidad
de los votos. Para garantizar la proteccién de datos, funcionarios del MEIC confirmaron
telefonicamente la aceptacion de los consumidores en esta investigacion antes de proceder a

suministrar los datos correspondientes.

Las respuestas obtenidas ofrecen una vision directa sobre la funcionalidad real del
procedimiento especial de proteccion al consumidor, permitiendo identificar tanto avances en
términos de simplificacién y modernizacion como eventuales dificultades en la interaccion con
el sistema. A continuacion, se presentan las estadisticas correspondientes a cada pregunta, con
el fin de sistematizar las percepciones recogidas y vincularlas con los objetivos especificos de

la investigacion.

Pregunta 1: ;Sabia usted que hubo un cambio en la Ley?
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Graficos 10 Respuestas pregunta 1 a consumidores

w

NO

Nota: Elaboracion propia

Las respuestas evidencian que no todas las personas consumidoras tenian conocimiento
previo sobre la reforma introducida por la Ley N.° 10360. En algunos casos, el conocimiento

sobre el cambio normativo se dio Gnicamente a partir de la experiencia directa con el tramite.

Este resultado sugiere que, aunque la reforma impacta directamente el acceso a la
justicia administrativa, su difusion puablica aln presenta areas de mejora. La falta de
conocimiento previo no impidio la utilizacion del procedimiento, pero si refleja la necesidad

de mayor divulgacion institucional.
Pregunta 2: ¢ Tiene conocimiento de cual proceso fue el que se le aplic6?
Gréficos 11Respuestas pregunta 2 a consumidores

¥ 100 %

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas muestran que varias personas consumidoras no identifican técnicamente
si su caso fue tramitado bajo el procedimiento ordinario o el PEC. El conocimiento se centra

mas en la experiencia practica que en la clasificacion juridica del tramite.

Este hallazgo evidencia que, para el usuario comun, lo relevante no es la denominacion
del procedimiento, sino la duracion, claridad y efectividad de este. Desde la perspectiva del
acceso efectivo a la justicia, ello refuerza la importancia de que el sistema sea comprensible
maés alla de su técnica juridica.
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Pregunta 3: Considera que la atencion y los plazos que le dieron a su caso, van de

acuerdo con los principios de celeridad y justicia pronta.

Gréficos 12 Porcentajes de respuestas pregunta 3 a consumidores

Totalments

Nota: Elaboracion propia

Las respuestas que incorporan elementos comparativos evidencian que el PEC es
percibido como mas accesible en su etapa inicial, particularmente cuando la interposicién de
la denuncia se realiza por medios digitales. Las personas consumidoras destacan la facilidad

para presentar el caso y la claridad de las notificaciones recibidas mediante correo electrénico.

No obstante, también se sefiala que, aunque el inicio del trdmite resulta sencillo, el
desarrollo posterior puede extenderse considerablemente en el tiempo. Algunos entrevistados
indican que el proceso lleg6 a prolongarse por mas de dos afios, lo cual genera una percepcion

de dilacion en las etapas posteriores.

Este resultado revela una distincién relevante entre la facilidad de acceso inicial y la
duracion total del procedimiento, lo cual incide directamente en la valoracion del principio de
celeridad procesal. Si bien el procedimiento especial de proteccion al consumidor simplifica la
interposicion, la percepcion de justicia pronta se ve condicionada por la duracion global del

tramite.
Pregunta 4: ;Cual es su opinion acerca del proceso?

Tabla 9 Recopilacion opinién acerca del proceso a consumidores

Consumidor Opinién sobre el proceso

Consumidor 1 Valora positivamente la posibilidad de presentar la denuncia

de forma digital y considera que el proceso es accesible.
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Consumidor 2 Indica que el tramite es claro en su inicio, aunque percibe que

puede extenderse més de lo esperado.

Consumidor 3 Sefiala que la atencion recibida por parte del personal
institucional fue adecuada y respetuosa.

Consumidor 4 Considera que el procedimiento es util para defender sus

derechos, aunque podria agilizarse en ciertas etapas.

Consumidor 5 Manifiesta que el proceso es formal y estructurado, pero

requiere mayor informacion durante su desarrollo.

Consumidor 6 Opina que el sistema electronico facilita el seguimiento del
expediente.
Consumidor 7 Expresa que el procedimiento cumple su funcién, aunque

genera incertidumbre por los tiempos de resolucion.

Consumidor 8 Sefiala que la audiencia fue clara y le permitié exponer su

posicién de manera adecuada.

Consumidor 9 Considera que el proceso es un mecanismo efectivo, pero que

podria simplificarse ain mas.

Nota: Elaboracién propia

Las opiniones expresadas muestran una valoracion generalmente positiva respecto a la
accesibilidad digital y a la atencion brindada por el personal institucional. Se destaca que la
informacién enviada por correo electronico suele ser clara y que la atencidn presencial en

audiencias es adecuada.

Sin embargo, se identifica como principal area de mejora la falta de seguimiento
continuo o retroalimentacion durante el desarrollo del expediente. Algunos consumidores
sefialan que, entre una actuacion y otra, pueden transcurrir largos periodos sin informacion
clara sobre el estado del proceso. Esta ausencia de métricas visibles o estimaciones temporales

genera incertidumbre.

Asimismo, se menciona la necesidad de mayor acompariamiento al consumidor durante
el trdmite, especialmente en lo relativo a la comprension de las etapas procesales y los tiempos

estimados de resolucion.
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En sintesis, el PEC es valorado positivamente en terminos de accesibilidad y trato

institucional, pero presenta oportunidades de mejora en la gestion de tiempos y comunicacion

continua, aspectos directamente vinculados con el acceso efectivo a la justicia.

Pregunta 5: ;Qué considera usted que seria posible mejorar?

Tabla 10 Recopilacion de respuestas sobre mejoras de consumidores

Consumidor

Opinidn sobre aspectos a mejorar

Consumidor 1

Sefiala que debe mejorarse el seguimiento del expediente y
recibir actualizaciones mas frecuentes sobre el estado del

tramite.

Consumidor 2

Considera necesario reducir los tiempos totales de resolucion,

ya que el proceso puede extenderse por varios meses.

Consumidor 3

Indica que seria conveniente brindar mayor orientacion inicial

al momento de presentar la denuncia.

Consumidor 4

Sugiere mejorar la claridad en las notificaciones vy
explicaciones sobre las etapas procesales.

Consumidor 5

Manifiesta que el sistema electronico es util, pero requiere
mayor simplicidad para personas con menor manejo

tecnoldgico.

Consumidor 6

Considera que deberia establecerse un plazo estimado visible

para cada etapa del procedimiento.

Consumidor 7

Sefiala la importancia de fortalecer la comunicacion entre la

institucion y el consumidor durante el tramite.

Consumidor 8

Indica que el proceso es adecuado, pero podria agilizarse la fase

posterior a la audiencia.

Consumidor 9

Sugiere implementar mecanismos de alerta o recordatorios

automaticos para dar seguimiento al expediente.

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas evidencian que las principales oportunidades de mejora sefialadas por

las personas consumidoras se concentran en aspectos practicos del tramite, mas que en el

acceso inicial a la denuncia. En particular, se observa una demanda recurrente por:
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a) Mayor seguimiento y comunicacion durante la tramitacion del expediente,
especialmente en lapsos prolongados sin actualizaciones claras.

b) Reduccién de tiempos reales del procedimiento, ya que, aunque el modelo se
percibe mas accesible en su inicio, la duracion total del tramite puede generar
percepcion de demora.

c) Mejor orientacion al usuario, en cuanto a explicacion de etapas, plazos y

expectativas razonables del proceso, para reducir incertidumbre.

En sintesis, la Pregunta 5 confirma que, desde la perspectiva del usuario, la mejora del
procedimiento especial de proteccion al consumidor no solo se vincula con su disefio
normativo, sino con la experiencia efectiva de tramite: informacién clara, acompafiamiento
institucional y resolucion dentro de un plazo razonable. Esto se conecta directamente con el eje

de acceso efectivo a la justicia, entendido como tutela real y no unicamente formal.

4.1.3.2 Entrevistas a representantes de comercios

La vision de los comercios resulta particularmente relevante para evaluar el equilibrio
entre celeridad procesal y respeto al debido proceso dentro del procedimiento especial de
protecciéon al consumidor. En tanto sujetos eventualmente denunciados ante la Comision
Nacional del Consumidor, su experiencia permite analizar si el nuevo modelo garantiza
adecuadamente el derecho de defensa y el contradictorio, sin que la simplificacion procesal

implique una afectacion de garantias fundamentales.

Las entrevistas realizadas a representantes del sector comercial se orientaron a conocer
su percepcion sobre la reduccion de plazos, el uso del expediente electrénico, la notificacién
automatica, la posibilidad de aportar prueba y ejercer recursos, asi como la valoracion general

del PEC en comparacion con el esquema anterior.

La muestra se selecciond mediante la eleccion de un representante de distintos sectores
comerciales, tales como banca, linea blanca, vehiculos y teléfonos moviles (celulares); con la
finalidad incorporar diversas perspectivas, garantizando asi una vision mas amplia y
representativa del proceso. Segun informacion brindada por la CNC, los temas mas vistos por

la comision en los afios 2023, 2024 y 2025 fueron:
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Tabla 11 Temas mas vistos por la CNC

SERVICIO CANT VOTOS
Servicios Turisticos 112
Vehiculos 62
Alimentos Empacados 35
Electrodomésticos 35
Teléfonos Moviles 22

Nota: Informacion suministrada por DPA

Este abordaje permite identificar si, desde la dptica del proveedor, el procedimiento
especial de proteccion al consumidor mantiene un equilibrio razonable entre eficiencia

administrativa y seguridad juridica.

A continuacion, se presentan las estadisticas correspondientes a las respuestas
obtenidas, con el fin de sistematizar la percepcion del sector comercial y contrastarla con la

vision institucional y de las personas consumidoras.

Pregunta 1: ;Cual es su opinion acerca de la aplicacion del procedimiento especial de

proteccién al consumidor?

Tabla 12 Recopilacién opinion representantes comercio sobre PEC

Comercio Opinidn sobre el procedimiento especial de proteccion al
consumidor
Comercio 1 Considera que el procedimiento especial ha incrementado el

nivel de exigencia en el cumplimiento de garantias y tiempos
de respuesta, lo cual ha obligado a mejorar procesos internos,

aunque percibe mayor presion sancionatoria.




Comercio 2

Sefiala que el procedimiento es mas estructurado que el
ordinario y ha fortalecido la etapa conciliatoria; sin embargo,
manifiesta preocupacion por la proporcionalidad de las

sanciones en casos complejos.

Comercio 3

Indica que el modelo aporta mayor claridad procesal y
digitalizacion, pero requiere precision en la valoracion
probatoria debido a la complejidad técnica de los productos

financieros.

Comercio 4

Manifiesta que el procedimiento especial agiliza la tramitacion
inicial, aunque considera necesario mejorar la uniformidad de

criterios en la resolucion de casos.

Comercio 5

Reconoce que el procedimiento fortalece la proteccion del
consumidor y fomenta soluciones tempranas, aunque demanda

equilibrio entre celeridad y derecho de defensa.

Nota: Elaboracion propia
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Las respuestas evidencian una valoracién mixta del PEC. Por un lado, se reconoce que

el modelo ha fortalecido la estructura procesal y ha generado mayor presion para resolver los

conflictos de forma mas expedita, especialmente por el efecto disuasivo del régimen

sancionatorio. En este sentido, algunos entrevistados sefialan que la existencia de multas mas

severas incentiva la conciliacion temprana y una reaccion mas diligente por parte de las

empresas.

Por otro lado, se manifiestan preocupaciones relevantes respecto a la proporcionalidad

de las sanciones y al equilibrio procesal, sefialando que en ciertos casos las multas pueden

resultar excesivas en relacion con el monto del conflicto.

Pregunta 2: ¢Estima que cumple con el principio de celeridad y de justicia pronta y

cumplida?
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Graficos 13 Porcentajes respuesta pregunta 2 a representantes comercio

De acuerdo
40%

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo
60%

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas muestran una percepcion ambivalente. Si bien se reconoce que el
procedimiento especial de proteccion al consumidor esté disefiado para reducir tiempos, no
todos los entrevistados consideran que en la practica se materialice una disminucion

significativa en la duracion total del tramite.

Se destaca que la etapa de conciliacion suele desarrollarse con mayor rapidez; sin
embargo, las resoluciones de fondo pueden mantener tiempos prolongados. Esto evidencia una
diferencia entre la celeridad normativa proyectada y la experiencia practica del sector

comercial.

Pregunta 3: ¢;Considera usted que hay alguna mejoria entre la aplicacion del proceso

ordinario y la aplicacion del proceso especial?

Graéficos 14 Porcentajes respuesta pregunta 3 a representantes comercio

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo
20%

De acuerdo
80%

Nota: Elaboracion propia
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Los entrevistados coinciden en que el procedimiento especial de proteccion al
consumidor presenta diferencias importantes respecto al modelo ordinario. Se reconoce mayor

estructuracién, concentracion de etapas y claridad en los plazos.

No obstante, también se advierte que el nuevo modelo implica mayor presion temporal
y un régimen sancionatorio mas riguroso. En términos generales, se percibe una mejoria en
eficiencia, aunque acompafada de mayores exigencias para el comerciante en el ejercicio de

su defensa.

Pregunta 4 ;Después de 1 afio practicamente que entro en vigencia el PEC considera
que debe hacerse alguna reforma adicional al reglamento para procurar mayor celeridad en la

tramitacion de las denuncias, indicar cuales?

Gréficos 15 Porcentajes respuesta pregunta 4 a representantes comercio

En desacuerdo
20%

Ni en acuerdo, ni

en desacuerdo
20%

De acuerdo
60%

Nota: Elaboracion propia

Las respuestas no evidencian una demanda undnime de reforma estructural del
reglamento; sin embargo, si se plantean posibles ajustes técnicos. Entre ellos destacan la
necesidad de clarificar el tratamiento de la reincidencia, revisar criterios de proporcionalidad

en la imposicion de multas y fortalecer el “filtrado” inicial de denuncias.

Se sefiala que mas que una reforma normativa profunda, podrian requerirse mejoras
operativas y ajustes interpretativos que permitan reforzar el equilibrio entre celeridad y derecho
de defensa.
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Pregunta 5: Considera usted que se deba mejorar algo

Tabla 13 Recopilacién mejoras propuestas por representantes comercio

Comercio Aspectos sefialados para mejora

Comercio 1 Sefiala la necesidad de revisar la proporcionalidad en la imposicion de
multas y mejorar la claridad en los criterios aplicados en las resoluciones.

Comercio 2 Indica que debe fortalecerse el andlisis técnico en casos complejos y
ajustar la aplicacion del concepto de reincidencia.

Comercio 3 Sugiere mayor precision en la valoracion probatoria y uniformidad de
criterios en asuntos de alta complejidad contractual.

Comercio 4 Considera que deben optimizarse aspectos operativos del sistema
electronico y mejorar la comunicacion institucional durante el tramite.

Comercio 5 Manifiesta que podrian realizarse ajustes en la fase de admisibilidad y en
la determinacion de sanciones para garantizar mayor equilibrio procesal.

Nota: Elaboracién propia

Las respuestas reiteran como principales areas de mejora:

a) Revision del principio de proporcionalidad en las sanciones.

b) Mayor claridad en la aplicacion de la reincidencia.

c) Optimizacion técnica de la plataforma digital.

d) Mejor delimitacion de responsabilidades en el filtro inicial de denuncias.

En términos generales, el sector comercial no cuestiona la existencia del PEC, sino la

forma en que ciertos elementos se aplican en la practica, particularmente en materia

sancionatoria.

4.1.4Analisis Objetivo d:

Comparar las garantias procesales ofrecidas en el procedimiento especial de proteccion al

consumidor frente al procedimiento administrativo ordinario, con énfasis en el principio del

debido proceso y el derecho de defensa.

En cumplimiento del objetivo especifico consistente en comparar las garantias procesales

ofrecidas en el procedimiento especial de proteccion al consumidor frente al procedimiento

administrativo ordinario, con énfasis en el principio del debido proceso y el derecho de defensa,
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resulta necesario analizar como cada modelo estructura y materializa dichas garantias en el

contexto de la Comision Nacional del Consumidor.

La diferencia entre ambos modelos no radica en la existencia o inexistencia de
garantias, sino en la forma en que estas se articulan: mientras el PEC prioriza la efectividad
practica y la reduccion de barreras, el procedimiento ordinario privilegia la formalidad y la

exhaustividad.

El procedimiento administrativo ordinario, regulado principalmente por la LGAP,
mantiene un esquema mas formal y exhaustivo de garantias procesales. En él se encuentran
plenamente desarrolladas las etapas clasicas del debido proceso administrativo. El derecho de
defensa se ejerce con mayor amplitud formal, permitiendo una interaccion mas extensa entre

las partes y la Administracion.

No obstante, esta mayor formalidad y amplitud procedimental puede traducirse en
mayor complejidad técnica, plazos mas prolongados y una estructura menos accesible para el
ciudadano comun, especialmente en materia de consumo, donde muchas personas comparecen
sin representacion profesional. Asi, aunque el procedimiento ordinario ofrece un marco robusto
en términos formales, su extensién temporal y carga técnica pueden convertirse en factores que

desincentiven la reclamacion de derechos.

Por su parte, el PEC fue disefiado con la finalidad de garantizar un acceso efectivo a la
justicia administrativa, partiendo del reconocimiento de la asimetria estructural existente entre
consumidor y proveedor. En este sentido, el debido proceso no se elimina ni se debilita, sino
que se adapta bajo una l6gica de concentracion y simplificacion, reduciendo formalismos que
histéricamente podian convertirse en barreras de acceso para la parte mas débil de la relacion

juridica.

La estructura predominantemente escrita, la reduccion de audiencias presenciales y la
utilizacién obligatoria de herramientas tecnolégicas responden a una légica de eficiencia y
celeridad procesal. El derecho de defensa se mantiene mediante la posibilidad de contestar la
denuncia, aportar prueba, contradecir la prueba de la contraparte, formular alegatos y recurrir
las resoluciones dictadas por la Comision. Sin embargo, la eliminacion de audiencias como
regla general reservandolas Unicamente para supuestos que requieran prueba testimonial o

pericial transforma la dinamica tradicional del contradictorio.
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En el contexto de la CNC, el desafio consiste en mantener el equilibrio entre celeridad
y respeto irrestricto al debido proceso, de manera que la simplificacion procedimental no se
traduzca en debilitamiento de las garantias fundamentales, sino en su adecuada adaptacion a la

naturaleza de la materia de consumo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

A partir del andlisis realizado a lo largo de la presente investigacion, puede concluirse
que la reforma introducida por la Ley N.° 10360, mediante la creacion del procedimiento
especial de proteccion al consumidor, constituye un avance significativo dentro del sistema de
tutela administrativa de los derechos de las personas consumidoras en Costa Rica. La
incorporacion de un procedimiento mas agil, con etapas simplificadas, plazos reducidos y la
utilizacion de herramientas tecnoldgicas para la tramitacion de expedientes, responde a la
necesidad de modernizar el modelo procesal previamente aplicado bajo el régimen ordinario
de la Ley N.° 7472,

Uno de los aportes mas relevantes de la reforma radica en el fortalecimiento de la
eficacia de las resoluciones administrativas emitidas por la Comision Nacional del
Consumidor, al reconocer su caracter de titulo ejecutivo. Esta modificacion contribuye a
garantizar una tutela mas efectiva de los derechos del consumidor, al evitar que las personas
afectadas deban recurrir nuevamente a la via judicial para hacer efectivo el reconocimiento de

sus derechos, lo cual histéricamente constituia una barrera para el acceso real a la justicia.

Debe precisarse que el hecho de que una norma sea técnicamente correcta no garantiza,
por si mismo, un impacto inmediato en la realidad institucional. En el caso de la Ley N.° 10360,
puede afirmarse que la reforma cumple adecuadamente con el estandar normativo, en tanto
introduce un procedimiento mas agil, simplificado y orientado a fortalecer la tutela
administrativa de los derechos de las personas consumidoras. Sin embargo, la efectividad de
ese disefio legal no se produce de manera automatica, ya que su materializacion depende de un
proceso de apropiacion, adaptacion y ajuste dentro de la practica administrativa. Por ello, el
despliegue institucional de la reforma debe entenderse como progresivo, en la medida en que
requiere tiempo, aprendizaje organizacional, adecuacion de dinamicas internas y consolidacion
de criterios de aplicacion que permitan convertir el cambio normativo en resultados concretos

y sostenibles.

No obstante, el estudio también evidencia que la introduccion de un nuevo modelo
procesal no produce resultados inmediatos si no se acompafia de un fortalecimiento
institucional que permita absorber la carga de trabajo existente. En este sentido, el rezago
acumulado de expedientes, asi como el proceso de adaptacion organizacional propio de la
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implementacion de un nuevo procedimiento, representan desafios importantes para alcanzar
plenamente los objetivos de celeridad procesal planteados por la reforma. La experiencia
institucional demuestra que la aplicacion del procedimiento especial de proteccion al
consumidor se encuentra aln en una etapa de consolidacion, en la cual la Unidad Técnica de
Apoyo continda ajustando criterios tecnicos y dinamicas de trabajo para optimizar la

tramitacion de las denuncias.

Asimismo, los resultados obtenidos mediante el andlisis de la informacion institucional,
asi como de las entrevistas realizadas a funcionarios, expertos, consumidores y comercios,
permiten identificar que, si bien el nuevo procedimiento representa un avance importante en
términos de accesibilidad y simplificacién del tramite, todavia existen areas susceptibles de
mejora, particularmente en lo relativo a la coordinacidn interna entre dependencias, la gestion
del rezago acumulado de expedientes, la uniformidad de criterios técnicos en la resolucion de

casos Yy la comunicacion institucional dirigida a las personas consumidoras.

En consecuencia, puede afirmarse que el procedimiento especial de proteccion al
consumidor constituye un instrumento juridico adecuado para fortalecer la proteccion
administrativa de los derechos de las personas consumidoras y promover una mayor celeridad
en la resolucidn de los conflictos de consumo. Sin embargo, su consolidacion plena dependera
del fortalecimiento continuo de las capacidades institucionales de la Comision Nacional del
Consumidor, de la evaluacion constante de los resultados obtenidos y de la implementacion de

ajustes operativos que permitan optimizar su aplicacion en la practica administrativa.

En sintesis, la reforma introducida por la Ley N.° 10360 representa un paso importante
hacia un modelo de justicia administrativa mas accesible, eficiente y orientado a la proteccion
efectiva del consumidor, aunque su impacto definitivo dependera del desarrollo progresivo de

las capacidades institucionales encargadas de su implementacion.

5.1.1 Conclusién Obijetivo a:

Del anélisis realizado en la presente investigacion se concluye que la Ley N.° 10360
representa una reforma sustantiva dentro del régimen juridico de proteccién al consumidor en
Costa Rica, al introducir modificaciones relevantes en la forma en que se tramitan las denuncias
ante la Comision Nacional del Consumidor. En comparacién con el modelo anterior regulado
por la Ley N.° 7472, la reforma incorpora un procedimiento especial de proteccion al

consumidor orientado a garantizar una mayor agilidad en la tramitacién de los casos,
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reforzando principios fundamentales como la celeridad procesal, la simplificacion

administrativa y el acceso efectivo a la justicia para las personas consumidoras.

Dentro de los principales cambios introducidos por esta reforma se encuentra la
estructuraciéon de un procedimiento méas expedito, caracterizado por la reduccion de
formalismos innecesarios, la simplificacion de etapas procesales y la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas para la gestion de los expedientes administrativos. Estas
modificaciones responden a la necesidad de modernizar el sistema de proteccion al consumidor
y de atender las demandas sociales de contar con mecanismos mas eficientes para la resolucion

de conflictos derivados de las relaciones de consumo.

Asimismo, uno de los avances mas significativos que introduce la Ley N.° 10360 es el
reconocimiento de la ejecutoriedad de las resoluciones administrativas emitidas por la
Comision Nacional del Consumidor. Este aspecto representa un cambio relevante respecto del
régimen anterior, en el cual las resoluciones administrativas carecian de fuerza ejecutiva directa
y, en muchos casos, requerian la intervencion de la via judicial para hacer efectivo su
cumplimiento. Con la reforma, las resoluciones firmes de la Comision adquieren la condicion
de titulos ejecutivos, lo cual permite que el consumidor pueda acudir directamente a la
jurisdiccion correspondiente para exigir su cumplimiento en caso de que el comerciante no

acate lo ordenado por la autoridad administrativa.

En este sentido, la ejecutoriedad de las resoluciones administrativas fortalece
significativamente la posicion juridica de las personas consumidoras dentro del procedimiento,
al reducir las barreras que anteriormente dificultaban la materializacion efectiva de sus
derechos. De esta manera, se evita la duplicidad de procesos y se promueve una tutela
administrativa mas eficiente, en concordancia con el principio constitucional de justicia pronta

y cumplida.

En consecuencia, puede afirmarse que los cambios introducidos por la Ley N.° 10360
no solo implican una modificacion normativa del procedimiento administrativo en materia de
consumo, sino que también representan un esfuerzo por modernizar el sistema institucional de
proteccion al consumidor, dotdndolo de herramientas procesales que permitan mejorar la
eficacia de las resoluciones administrativas y fortalecer el acceso real de las personas

consumidoras a mecanismos efectivos de proteccién de sus derechos.
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5.1.2 Conclusién Obijetivo b:

Del andlisis realizado se concluye que la reforma introducida por la Ley N.° 10360
incorpora modificaciones importantes en la estructura procedimental aplicable a las denuncias
en materia de consumo, particularmente en lo relativo a las etapas del proceso, los plazos
establecidos para la tramitacion de los expedientes y los principios que orientan el desarrollo
del procedimiento especial de proteccion al consumidor. Estas modificaciones responden al
objetivo de superar las limitaciones del procedimiento administrativo ordinario que se aplicaba
anteriormente, el cual histéricamente se caracterizaba por una tramitacion mas extensa y con
mayores formalidades que, en muchos casos, prolongaban la resolucion de los conflictos de

consumao.

En este sentido, la incorporacién de plazos mas cortos y la simplificacion de las etapas
procesales buscan garantizar una mayor celeridad en la tramitacion de las denuncias
presentadas ante la Comision Nacional del Consumidor. La reforma introduce un modelo
procesal que procura reducir las dilaciones innecesarias y promover una gestion mas eficiente
de los expedientes, lo cual se alinea con los principios de economia procesal y eficacia

administrativa que deben regir la actuacién de la administracion publica.

No obstante, el estudio realizado permite observar que la efectividad de estas
disposiciones normativas no depende Unicamente del disefio del procedimiento establecido por
la ley, sino también de la capacidad institucional de la Comisién Nacional del Consumidor y
de las unidades administrativas encargadas de su aplicacién para gestionar adecuadamente la
carga de trabajo existente. En este contexto, de conformidad con los principios del derecho
publico, debe ser una constante que la administracion activa vele por la correcta aplicacion del
principio de economia procesal, procurando que los procedimientos administrativos se

desarrollen de manera eficiente y dentro de los plazos razonables establecidos por la normativa.

Asimismo, el andlisis evidencia que la existencia de un rezago acumulado de
expedientes representa uno de los principales desafios para alcanzar la expectativa institucional
de resolucién de los casos dentro del plazo aproximado de diez meses que se ha planteado
como meta en la aplicacion del PEC. En este sentido, la omision del rezago existente al
momento de proyectar dicha expectativa gener6 un estandar institucional elevado, lo cual ha

dificultado en la practica el cumplimiento inmediato de este objetivo.
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Por otra parte, también se concluye que la implementacion de un nuevo modelo procesal
implica necesariamente un proceso de adaptacion institucional que conlleva una etapa inicial
de ajustes operativos. Durante esta fase es comudn que se presenten dindmicas de pruebay error
mientras la institucion define criterios técnicos, adapta sus procesos internos y adquiere
experiencia en la aplicacion del nuevo procedimiento. En este contexto, la Unidad Técnica de
Apoyo se encuentra actualmente en un proceso de consolidacion orientado a determinar cual
es la forma més adecuada de aplicar el procedimiento especial de proteccién al consumidor
dentro de la practica administrativa.

En consecuencia, si bien la reforma introducida por la Ley N.° 10360 constituye un
avance importante en términos de disefio procesal orientado a la celeridad administrativa, su
impacto efectivo dependerd de la capacidad institucional de la Comision Nacional del
Consumidor para gestionar el rezago existente, optimizar sus procesos internos y consolidar la

aplicacién del nuevo modelo procedimental en el mediano y largo plazo.

5.1.3 Conclusion Objetivo c:

Del analisis realizado en la presente investigacion se concluye que la introducciéon del
procedimiento especial de proteccidn al consumidor mediante la Ley N.° 10360 constituye un
avance importante en la modernizacion del sistema de tutela administrativa de los derechos de
las personas consumidoras. Sin embargo, también se evidencia que la existencia de una reforma
normativa, por si sola, no garantiza la obtencién inmediata de los resultados esperados en

términos de celeridad procesal, eficiencia institucional y acceso efectivo a la justicia.

A partir de lo anterior, es importante sefialar que la efectividad del procedimiento
especial de proteccion al consumidor no se encuentra condicionada Unicamente por la
disponibilidad de recursos materiales o por la estructura formal del nuevo modelo, sino, de
manera significativa, por la cultura administrativa desde la cual la reforma es asumida y
aplicada. En ese sentido, practicas arraigadas de tramitacion, inercias organizativas, rigidez en
la gestion interna o una comprension excesivamente formalista del procedimiento pueden
limitar el alcance real de una reforma concebida precisamente para simplificar etapas, reducir

tiempos y fortalecer la tutela administrativa efectiva.

A ello se suman factores como la capacitacion del personal, la motivacion de los
operadores juridicos y la necesidad de revisar de manera constante el flujo interno de trabajo,

pues todos ellos inciden en la forma en que el procedimiento se desarrolla en la practica.
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La reduccion de plazos no supone, por si sola, una afectacion al debido proceso, siempre
que se mantengan incolumes las garantias de defensa, contradiccion, prueba y motivacion
suficiente de las resoluciones. No obstante, si existe el riesgo de una celeridad meramente
formal cuando la rapidez en la tramitacion no va acompafiada de control de calidad decisoria,
lo que podria traducirse en resoluciones menos sélidas, insuficientemente fundamentadas o con

menor utilidad practica para la tutela efectiva de los derechos de las personas consumidoras.

En este sentido, para que el PEC cumpla plenamente con los objetivos para los cuales
fue creado, resulta indispensable que la Comisién Nacional del Consumidor cuente con los
recursos humanos, tecnoldgicos y organizativos suficientes para atender la creciente cantidad
de denuncias presentadas por los consumidores. La reforma establece un marco normativo
orientado a simplificar el tramite y reducir los tiempos de resolucion; no obstante, la capacidad
institucional para absorber la carga de trabajo existente constituye un factor determinante para

gue estos objetivos puedan materializarse en la practica administrativa.

Asimismo, se observa que la implementacion de estrategias institucionales orientadas
a cumplir con los plazos establecidos en el procedimiento especial de proteccion al consumidor
ha permitido avanzar en la aplicacion del nuevo modelo procesal. Estas estrategias han
generado resultados positivos en términos de organizacion del trabajo y gestion de expedientes;
sin embargo, el analisis realizado demuestra que aun existe un margen importante de mejora

para consolidar plenamente la eficacia del procedimiento.

En este contexto, uno de los elementos que adquiere mayor relevancia es la necesidad
de fortalecer la coordinacion entre los distintos departamentos que integran la Unidad Técnica
de Apoyo de la Comision Nacional del Consumidor. Una adecuada articulacion entre estas
dependencias resulta fundamental para garantizar el cumplimiento de los plazos establecidos
en el procedimiento especial de proteccion al consumidor y para asegurar que la tramitacion

de los expedientes se realice de manera eficiente y ordenada.

De igual forma, se evidencia la importancia de mantener un proceso constante de
revision y evaluacion de los resultados obtenidos en la aplicacion del PEC. Este ejercicio de
andlisis institucional permite identificar areas de mejora, ajustar dindmicas de trabajo y
optimizar la gestion administrativa en funcién de la experiencia acumulada durante la

implementacién del nuevo modelo procesal.
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Finalmente, el estudio también pone de manifiesto la relevancia de fortalecer los
mecanismos de comunicacion institucional dirigidos a las personas consumidoras. Una
comunicacion clara y efectiva sobre las distintas etapas del procedimiento, asi como sobre el
estado de tramitacion de los expedientes, contribuye a mejorar la confianza de los usuarios en

el sistema y facilita la comprension del proceso administrativo.

En consecuencia, puede afirmarse que el procedimiento especial de proteccion al
consumidor responde en gran medida a las necesidades de modernizacion del sistema de
proteccion administrativa en materia de consumo; sin embargo, su consolidacion plena requiere
un proceso continuo de fortalecimiento institucional, ajustes operativos y evaluacion

permanente de los resultados obtenidos en su aplicacion.

5.1.4 Conclusién Obijetivo d:

Del analisis comparativo realizado entre el procedimiento administrativo ordinario y el
procedimiento especial de proteccion al consumidor introducido por la Ley N.° 10360, se
concluye que el nuevo modelo procesal mantiene las garantias fundamentales del debido
proceso y del derecho de defensa, aunque introduce ciertos ajustes orientados a simplificar el
tramite y favorecer una mayor celeridad en la resolucién de las denuncias en materia de

consumao.

En este sentido, el PEC busca equilibrar dos objetivos fundamentales del derecho
administrativo contemporaneo: por un lado, garantizar la proteccién efectiva de los derechos
de las personas consumidoras y, por otro, asegurar que las partes involucradas en el
procedimiento cuenten con las garantias procesales necesarias para ejercer adecuadamente su
defensa. La reduccion de formalismos, la simplificacion de etapas procesales y la incorporacion
de herramientas tecnoldgicas no implican una eliminacién de las garantias procesales, sino una

adaptacion de estas a un modelo mas accesible y expedito.

No obstante, el analisis realizado también permite identificar ciertos aspectos del
procedimiento que pueden fortalecerse para garantizar una aplicacion aun mas eficiente y
segura desde el punto de vista juridico. En particular, se evidencia la importancia de reforzar
la etapa inicial del procedimiento, especificamente en lo relativo al analisis de admisibilidad
de las denuncias presentadas por las personas consumidoras. Un adecuado filtro técnico en esta

fase permite depurar los casos desde el inicio del tramite, evitar la tramitacion innecesaria de
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expedientes que no cumplen con los requisitos legales y optimizar el uso de los recursos

institucionales.

Asimismo, se concluye que resulta conveniente implementar mecanismos que permitan
fortalecer los criterios técnicos aplicados durante la tramitacion y resolucién de las denuncias.
La utilizacion de pardmetros objetivos y uniformes en la valoracién de los casos contribuye a
dotar de mayor solidez juridica a los actos administrativos emitidos por la Comision Nacional
del Consumidor. Esto resulta particularmente relevante si se considera que las resoluciones
dictadas dentro del procedimiento especial de proteccion al consumidor pueden ser objeto de

control judicial en la jurisdiccion contencioso-administrativa.

En este sentido, la consolidacion de criterios técnicos claros y consistentes no solo
mejora la calidad de las decisiones administrativas, sino que también fortalece la seguridad
juridica del procedimiento y contribuye a blindar los actos administrativos frente a eventuales

impugnaciones en la via judicial.

En consecuencia, el procedimiento especial de proteccion al consumidor representa un
avance significativo en términos de accesibilidad y eficiencia del sistema administrativo de
proteccion al consumidor. No obstante, su adecuada implementacién requiere continuar
fortaleciendo ciertos aspectos técnicos y operativos del procedimiento, con el fin de garantizar
que la busqueda de mayor celeridad procesal se mantenga siempre en equilibrio con el respeto

pleno de las garantias del debido proceso y del derecho de defensa.

A partir de los resultados obtenidos en el desarrollo de la presente investigacion, se
plantean una serie de recomendaciones orientadas a fortalecer la implementacion del
procedimiento especial de proteccion al consumidor introducido mediante la Ley N.° 10360.
Estas recomendaciones surgen del analisis juridico y empirico realizado a lo largo del estudio,
asi como de la informacion recopilada a partir de los datos institucionales, el analisis normativo
y las entrevistas efectuadas a funcionarios, expertos, consumidores y representantes del sector

comercial.

El objetivo de estas recomendaciones es contribuir al mejoramiento continuo del
sistema administrativo de proteccion al consumidor, particularmente en lo relativo a la
aplicacion préctica del PEC, la gestion institucional de los expedientes y el fortalecimiento de
las garantias procesales que informan este modelo. En este sentido, las propuestas formuladas
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no pretenden cuestionar el diseio normativo de la reforma, sino mas bien identificar

oportunidades de mejora que permitan optimizar su funcionamiento en la préactica.

Asimismo, estas recomendaciones se estructuran en correspondencia con los objetivos
especificos planteados en la investigacion, de manera que cada una de ellas se vincula con los
principales hallazgos derivados del andlisis realizado. De esta forma, se busca aportar insumos
que puedan ser considerados por las autoridades administrativas competentes para consolidar
el procedimiento especial de proteccion al consumidor como un mecanismo eficaz para la
proteccion de los derechos de las personas consumidoras y para el fortalecimiento del acceso

a la justicia administrativa en materia de consumo.

5.2 Recomendaciones

5.2.1 Recomendaciones Objetivo a:

En relacion con el presente objetivo, cabe sefialar que su naturaleza es esencialmente
descriptiva, ya que se orienta a identificar y explicar los principales cambios normativos
introducidos por la Ley N.° 10360 en el régimen de proteccion al consumidor. Por esta razon,

no se derivan propuestas directas de mejora asociadas especificamente a este objetivo.

No obstante, el analisis realizado evidencia la importancia de continuar documentando
y sistematizando los cambios introducidos por la reforma, asi como su evolucion en la préctica
administrativa. En este sentido, se recomienda que las autoridades competentes continten
generando informacion institucional que permita dar seguimiento a la implementacion del
procedimiento especial de proteccién al consumidor, particularmente en lo relativo a la
aplicacion de sus nuevas etapas procesales, la utilizacion de herramientas tecnoldgicas y la
ejecutoriedad de las resoluciones administrativas emitidas por la Comision Nacional del

Consumidor.

La sistematizacion de esta informacién no solo permite comprender con mayor claridad
los efectos de la reforma introducida por la Ley N.° 10360, sino que también contribuye a
fortalecer la transparencia institucional y facilita la realizacion de futuras investigaciones

académicas que analicen la evolucion del sistema de proteccion al consumidor en Costa Rica.
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5.2.2 Recomendaciones Objetivo b:

A partir del analisis realizado en la presente investigacion, se recomienda fortalecer los
mecanismos institucionales de monitoreo y evaluacion del procedimiento especial de
proteccion al consumidor, con el propésito de medir de forma objetiva el impacto real de la
reforma introducida por la Ley N.° 10360 en la celeridad procesal y en la eficacia del tramite

administrativo ante la Comision Nacional del Consumidor.

En este sentido, se considera conveniente que la institucion desarrolle e implemente
indicadores de desempefio que permitan dar seguimiento continuo al funcionamiento del PEC.
Entre los indicadores que podrian utilizarse se encuentran, por ejemplo, el tiempo promedio de
resolucion de los expedientes, el porcentaje de expedientes concluidos dentro de los plazos
establecidos por la normativa, el nivel de ejecutoriedad de las resoluciones emitidas por la
Comision Nacional del Consumidor y el grado de satisfaccion de las personas consumidoras

respecto al trdmite administrativo.

La implementacion de estos indicadores permitiria contar con informacién
sistematizada y verificable sobre el funcionamiento del PEC, lo cual facilitaria la identificacion
de areas de mejora y permitiria evaluar de forma mas precisa si los objetivos de celeridad
procesal y acceso efectivo a la justicia administrativa que motivaron la reforma se estan

materializando en la préctica.

Asimismo, el monitoreo permanente de estos indicadores contribuiria a fortalecer los
procesos de toma de decisiones dentro de la institucion, permitiendo ajustar dinamicas de
trabajo, optimizar la gestion de expedientes y mejorar continuamente la aplicacion del

procedimiento especial de proteccion al consumidor.

5.2.3 Recomendaciones Objetivo c:

A partir de los hallazgos obtenidos en el desarrollo de la presente investigacion, se
recomienda fortalecer institucionalmente a la Comision Nacional del Consumidor y a las
unidades administrativas encargadas de la tramitacion de las denuncias, particularmente
mediante la asignacion de mayores recursos presupuestarios, la incorporacion de personal
especializado y el fortalecimiento de las herramientas tecnolégicas utilizadas para la gestion de
los expedientes. La eficacia del procedimiento especial de proteccion al consumidor depende

en gran medida de la capacidad institucional para atender la creciente cantidad de denuncias
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presentadas por las personas consumidoras, por lo que el fortalecimiento de la estructura
administrativa resulta un elemento fundamental para garantizar el cumplimiento de los

objetivos de la reforma.

En este sentido, iniciativas como el plan remedial implementado durante el afio 2025,
asi como la contratacion temporal de funcionarios durante el afio 2026, constituyen medidas
relevantes orientadas a mejorar la capacidad operativa de la institucion. No obstante, resulta
conveniente evaluar la posibilidad de consolidar este tipo de medidas de manera mas
permanente, con el propdsito de asegurar la sostenibilidad del PEC en el mediano y largo plazo.

Asimismo, se recomienda implementar programas permanentes de capacitacion
dirigidos a los funcionarios y operadores juridicos involucrados en la aplicacion del
procedimiento especial de proteccion al consumidor. Estos programas de formacion deberian
enfocarse en aspectos como la correcta gestion del expediente electrdnico, la aplicacion de los
principios procesales que informan el procedimiento especial de proteccion al consumidor, la
resolucion agil de conflictos derivados de las relaciones de consumo Y el fortalecimiento de las

habilidades necesarias para la gestion eficiente de expedientes administrativos.

Por otra parte, se considera conveniente promover estrategias de difusion y educacion
dirigidas a las personas consumidoras, con el propdsito de que estas conozcan con mayor
claridad el funcionamiento del PEC, los cambios introducidos por la reforma y las vias
disponibles para la proteccion de sus derechos. La promocién de campafas informativas
permitiria fortalecer el acceso a la justicia administrativa y fomentar un mayor conocimiento

ciudadano sobre los mecanismos institucionales de defensa del consumidor.

Finalmente, se recomienda fortalecer los mecanismos de acompafiamiento institucional
durante la tramitacion de los expedientes, particularmente en lo relativo a la explicacion de las
distintas etapas del procedimiento y de los tiempos estimados de resolucién de las denuncias.
Este acompafiamiento resulta especialmente relevante si se considera que el procedimiento
especial de proteccion al consumidor no requiere necesariamente la asistencia de un profesional
en derecho, por lo que una adecuada orientacion institucional contribuye a facilitar la
comprension del proceso por parte de las personas usuarias y a mejorar su experiencia dentro

del sistema administrativo de proteccion al consumidor.
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5.2.4 Recomendaciones Objetivo d:

A partir del analisis realizado, se recomienda implementar mecanismos orientados a
fortalecer los criterios técnicos aplicados durante el desarrollo de la tramitacion de las
denuncias y en la emision de las resoluciones administrativas dentro del procedimiento especial
de proteccidn al consumidor. La adopcion de criterios técnicos claros, uniformes y sustentados
en parametros objetivos contribuiria a mejorar la consistencia de las decisiones administrativas

y a fortalecer la seguridad juridica dentro del procedimiento.

En este sentido, la consolidacion de lineamientos técnicos que orienten la valoracion de
los casos permitiria que las actuaciones administrativas se desarrollen con mayor claridad y
previsibilidad, lo cual favorece tanto a las personas consumidoras como a los comercios
involucrados en el procedimiento. Asimismo, la utilizacion de criterios objetivos en la
resolucion de los expedientes facilita la adecuada motivacién de los actos administrativos y
permite que las decisiones adoptadas por la Comision Nacional del Consumidor se encuentren

debidamente fundamentadas desde el punto de vista juridico.

El fortalecimiento de estos criterios técnicos también contribuye a garantizar el respeto
efectivo del derecho de defensa de las partes, ya que permite que las resoluciones
administrativas se basen en parametros transparentes y verificables, reduciendo la posibilidad

de interpretaciones arbitrarias durante la tramitacion del procedimiento.

Finalmente, la aplicacion de criterios técnicos consistentes contribuye a dotar de mayor
solidez juridica a los actos administrativos emitidos dentro del PEC, lo cual resulta
particularmente relevante en caso de que dichas resoluciones sean objeto de impugnacién ante
la jurisdiccion contencioso administrativa. De esta manera, el fortalecimiento de estos
mecanismos no solo mejora la calidad de la gestién administrativa, sino que también contribuye
a blindar juridicamente las decisiones adoptadas por la autoridad administrativa en materia de

proteccion al consumidor.

Conviene sefialar que la reforma introducida por la Ley N.° 10360 no debe analizarse
Gnicamente desde sus ventajas, sino también desde los riesgos que pueden derivarse de una
implementacion inadecuada. En efecto, la busqueda de mayor celeridad puede dar lugar, si no
se acompafia de las debidas salvaguardas, a practicas de tramitacion excesivamente
estandarizadas, en las que la rapidez prevalezca sobre el examen cuidadoso de las
particularidades de cada asunto. Asimismo, una aplicacion deficiente de la oralidad podria
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debilitar el contradictorio y reducir la efectividad del derecho de defensa, especialmente si las
partes no cuentan con espacios reales para exponer sus argumentos y controvertir la prueba.
De igual forma, la exigencia de resolver en plazos méas breves puede incrementar la carga del
personal decisor y afectar la calidad de las resoluciones, generando motivaciones insuficientes
o juridicamente débiles. Por ello, el valor de la reforma no radica solo en acortar tiempos, sino
en lograr que esa mayor rapidez sea compatible con decisiones fundadas, técnicamente solidas

y respetuosas del debido proceso.
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Apéndices y Anexos

Apéndice A

Listado de preguntas para las entrevistas

Funcionarios de la CNC y UTA

1. ¢Considera que el cambio que opera la Ley N.° 10360 en la Ley N.° 7472, al prever un
procedimiento especial del consumidor de acuerdo con la reforma reglamentaria realizada con
el Decreto Ejecutivo N.° 44400-MEIC, fue positiva?

2. ¢Estima que cumple con el principio de celeridad y de justicia pronta y cumplida?*

3. De acuerdo con las estadisticas que se llevan en la Unidad Técnica, tanto la Unidad Técnica
como la CNC tienen plazos muy reducidos para resolver, ¢estima que se ha podido atender las
gestiones dentro de esos plazos?

4. Con la puesta en marcha del PEC en el 2024, ;qué obstaculo se identificé y como lo
soluciong?

5. Después de 1 afio, practicamente, que entr6 en vigencia el PEC, ;considera que debe hacerse
alguna reforma adicional al reglamento para procurar mayor celeridad en la tramitacion de las
denuncias? Indique cuales.

6. (Qué medidas administrativas para la adecuada aplicacion de la ley y el reglamento estima
deben adoptarse para procurar un efectivo cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 56,
cuando menciona que el PEC debe ser sencillo, expedito, basado en la oralidad, debido proceso
y derecho de defensa para tramitar con celeridad las denuncias?

Representantes de los consumidores

1. ¢ Cuadl es su opinion acerca de la aplicacion del procedimiento especial al consumidor?

2. ¢Estima que cumple con el principio de celeridad y de justicia pronta y cumplida?

3. ¢Considera usted que existe alguna mejoria entre la aplicacion del proceso ordinario y la
aplicacion del proceso especial?

4. Después de 1 afo, practicamente, que entrd en vigencia el PEC, ;considera que debe hacerse
alguna reforma adicional al reglamento para procurar mayor celeridad en la tramitacion de las
denuncias? Indique cuales.

5. ¢Considera usted que se deba mejorar algo?

Consumidores

1. ¢ Sabia usted que hubo un cambio en la Ley?

2. ¢ Tiene conocimiento de cual proceso fue el que se le aplico?
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3. ¢(Considera que la atencion y los plazos que le dieron a su caso van de acuerdo con los
principios de celeridad y justicia pronta?

4. ;Cual es su opinion acerca del proceso?

5. ¢Qué considera usted que seria posible mejorar?

Representantes de los comercios

1. ¢Cudl es su opinidn acerca de la aplicacion del procedimiento especial al consumidor?

2. ¢Estima que cumple con el principio de celeridad y de justicia pronta y cumplida?

3. ¢Considera usted que existe alguna mejoria entre la aplicacion del proceso ordinario y la
aplicacién del proceso especial?

4. Después de 1 afo, practicamente, que entrd en vigencia el PEC, ;considera que debe hacerse
alguna reforma adicional al reglamento para procurar mayor celeridad en la tramitacion de las
denuncias? Indique cuales?

5. Considera usted que se deba mejorar algo
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Anexos

UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.-"10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacién con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo, I, . or de edad

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:
Frmado digitaimente por ROSA

Fecha 23 marzo 2026 o o mizuqaozcommm
(FIRMA)
B (FIRMA) | s 20260373 111126 0600

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Anilisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.“10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

(Nombre y apellidos en

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria v altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado mecesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizarin mis datos personales y las garantias
de cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las
garantias de la Ley 8968 que se aprobd el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteceion
de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en ¢l proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacién:

Fecha “/02/2026 Firmas

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccién al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo. I, 2ot de edad

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacién adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y 1a finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis dates personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ellc en consideracion. OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubnr los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:
Fecha 23 marzo 2026 Fima (e eyt e
[— (F|RMA) P

Fecha: 20260323 11:11:16 060"
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo. I, - <.ayor de edad

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacién adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluataria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar 1a eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion. OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubmir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:

Firmado digitamanta pot AOSA
20 - 1 %, CROZC O VILLALDBOS
Fecha 23 marzo 2026 Firma ——_ (F|RMA) T .
Fecha: 20260323 11:11.16 0600

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titule del Proyecte: Analisis del impacto de la reforma procesal comtenida en la
LeyN."10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Persomas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor v su relacién con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Eledia Sancho

Yo. N or de edad cedula: [N

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
complimiento de la legalidad vigente.

-Cue en cualgquier momento puede revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y selicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos persenales.

He sido también informado/a de que mis datos personales serdn protegidos con las garantias
de la Ley 8068 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracién, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a Loontinuacion:
o~ -
Fecha ......19-02-26... ............. = Firma

Nombre investigador Estefania Castro v Elodia Sancho



UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Andlisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a Ia justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo, D 1% mayor de edad, casado, Abogado y Notario, vecino de
San Jose, cedula 106850992

Declaro que:

He recibido informacidn adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

~Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizarin mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente,

~Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales serdn protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobd el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracién, OTORGO mi CONSENTIM;ENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Fecha 09 DE FEBRERO DEL 2026 Fluna.—r. ........ : ..../../ ...... ¢OSTA RICA

Nombre investigador Estefanfa Castro y Elodia Stncio;'/

Eleaa daf flaat
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del mmpacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN°10360 “Ley de Acceso 2 la Justicia para las Persomas Consumidoras”, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celendad y acceso a 1a justicia

Tnvestigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Vo. I, o o7 iz add
(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)
Declaro que:
He recibido informacion adecuada y suficiente por &l investigador principal sobre:
-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.
-Los beneficios e inconvenientes del proceso.
-Que mi participacion es voluntaria y altuista
-He podide fornmular las preguntas que he considerado nacesanias acerca del estudio.
- El procedimiento y 1a finalidad con que s utilizaran mis datos personales y las zarantias de
cumplimiento de la legalidad vigente
-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar 1a eliminacion de mis datos parsonales
-Que tengo derecho de acceso v rectificacion a mis datos personales,

He sido tambien informade/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a & proteccion de las
personas fisicas en o que respacta al tratamuiento de datos personales.
Tomando ello en consideracion, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubnr los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:
C— o

; IO E—
Fecha tema2ds Fima........... s b I e
Pecha 20260219 122319
(FIRMA) ooy
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN-"10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo. I 1.1 de edad
(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador princtpal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentinuento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mus datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 refenida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideraciton OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubnr los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:
CINTHYA Terudo digtakseste jor
Fecha y Firma ZAPATACALVO raw

Peche 20060023

(FIRMA) 12230 2600
Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumudoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celenidad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo. I ) de edad

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formmlar las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se vtilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mus datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratanuento de datos personales.

Tomando ello en consideracion, OTORGO mu CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:

Feckn 2000202028 .

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consuamidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consunudor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

vo. NN - o -
(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacién adecnada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluataria y altruista

-He podido formmlar las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mus datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion. OTORGO mu CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:

Fecha 10/02/2026........................ Firma

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celenidad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

e B
(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento v la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mus datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion. OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubnr los
objetivos especificados en el proyecto

DTl Sotereeree por

M
Fache X002 1R 1752

Fecha 18/02/2026 Fuma M2 (RN ow .

Para dejar constancia de todo ello: firmo a continuacion:

Nombre investigador Estefania Castro y Eledia Sancho
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titule del Proyecto: Anilisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyM.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™ en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor v su relacién con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

vo, R 0. caor de edad

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Cue mi participacidn es voluntaria v altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento v la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias
de complimiento de la legalidad vigente.

-Cue en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
metive y solicitar 1a eliminacién de mis datos personales.

-Cue tengo derecho de acceso v rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales serin protegidos con las
garantias de la Ley 8968 que se aprobd el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion
de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomande ello en consideracion, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cobrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ell
Fecha 19/02/2026 Firma.

Nombre investigador Estefania Castro v Elodia Sancho

T e A1 T _al__A_
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celenidad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo, I 2y or de edad

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacidn adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 refenida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion. OTORGO mu CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:
Fecha 19 febrero, 2026 Firma.... R —........

Nombre investisador Estefania Castro v Elodia Sancho



187

UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Andlisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celenidad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo. I, © . o:yor de edad

(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacidén adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mus datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la profeccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion. OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:
Fecha: 24 de febrero, 2026 Firma: (o o
FR

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN.°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consunmudoras™ en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo. I, 1101 de edad
(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacién adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluataria y altruista

-He podido fornmlar las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de nus datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a nus datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion, OTORGO nu CONSENTIMIENTO para cubrir los
objetivos especificados en el proyecto

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continnacion:

Teroda dgrdmects
Fecha: 23 de febrero de 2026 Firma: Z,E;;@ T,
4 } WS

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho

Firma Aal carracticadne



UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN"°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras™, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo, I «::yo0: de edad
(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacién adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento v la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a nus datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

Tomando ello en consideracion, OTORGO mu CONSENTIMIENTO para cubnr los
objetivos especificados en el proyecto
[ — Armado

digitalmente por
SRR

HESSEES(FIRMA)
facha: 2026.02.26
1603:47 0600

Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:

Nombre [ Estefania Castro y Elodia Sancho

Tican Anl lovenrbimwndne
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UIA

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Analisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN."10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”, en el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho

Yo. I, 2Ot de edad. cedula de
identidad 1 [JS. Abogado.

Declaro que:

He recibido informacién adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:

-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluataria y altruista

-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y las garantias de
cumplimiento de la legalidad vigente.

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el
motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias
de la Ley 8968 que se aprobo el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.
Tomando ello en consideracion, OTORGO mi CONSENTIMIENTO para cubnr los
objetivos especificados en el provecto
Para dejar constancia de todo ello, firmo a continuacion:

e

Fecha 20 de febrero, 2026 Firma S55

Focha: XOLD0 20 S 754 G000

Nombre investigador Estefania Castro y Elodia Sancho
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Jula

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA INVESTIGACION SOCIAL

Titulo del Proyecto: Andlisis del impacto de la reforma procesal contenida en la
LeyN°10360 “Ley de Acceso a la Justicia para las Personas Consumidoras”, €n el
procedimiento especial de Proteccion al Consumidor y su relacion con los principios de
celeridad y acceso a la justicia

Investigador Principal: Estefania Castro y Elodia Sancho
mayor de edad

Yo,
(Nombre y apellidos en MAYUSCULAS)

Declaro que:

He recibido informacion adecuada y suficiente por el investigador principal sobre:
-Los objetivos del estudio y sus procedimientos.

-Los beneficios e inconvenientes del proceso.

-Que mi participacion es voluntaria y altruista :
-He podido formular las preguntas que he considerado necesarias acerca del estudio.

- El procedimiento y la finalidad con que se utilizaran mis datos personales y 1as garantias de

cumplimiento de la legalidad vigente. ) .

-Que en cualquier momento puedo revocar mi consentimiento (sin necesidad de explicar el

motivo y solicitar la eliminacion de mis datos personales.

-Que tengo derecho de acceso y rectificacion a mis datos personales.

He sido también informado/a de que mis datos personales seran protegidos con las garantias

de la Ley 8968 que se aprobé el 05 de setiembre del 2011 referida a la proteccion de las
erSOl icas en lo que respecta al tratamiento de datos personales.

DCISONAS

o ello, firmo a continua

Firma.....



