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1. Introduccion

En el contexto actual del mercado de telecomunicaciones en Costa Rica, la
publicidad juega un papel fundamental en la relacion entre operadores y usuarios
finales. Las campanas publicitarias no solo informan sobre los servicios
disponibles, sino que también influyen directamente en la percepcion y decisidon
de los consumidores. Sin embargo, si la publicidad no sigue determinadas pautas
la misma podria llegar a convertirse en un mecanismo de competencia desleal
con potencial de afectar tanto la dinamica del mercado como el derecho de
informacion de los usuarios.

La competencia desleal es una practica que crea confusion en el
consumidor en relaciéon con la actividad comercial propia o de un
competidor. En términos practicos, estas conductas se refieren a practicas
engafosas, actos de confusion, imitacion de marcas ajenas, explotacion del
prestigio de un competidor, entre otros.

Para evitar que la publicidad pueda convertirse en una conducta de
competencia desleal es esencial que esta respete principios de oportunidad
veracidad, transparencia y comprobabilidad, garantizando que Ilas
afirmaciones realizadas estén respaldadas por fuentes objetivas,
verificables y accesibles.

La publicidad debe ser una herramienta informativa y no enganosa, que permita
al usuario tomar decisiones conscientes y fundamentadas, y por tanto se deben
evitar practicas que puedan inducir a error o generen distorsiones en la
competencia, por lo que esta debe ser clara, veraz y adecuada.

En un entorno competitivo como el costarricense se evidencia la necesidad de
establecer criterios claros que orienten a los proveedores de los servicios de
telecomunicaciones en materia publicitaria, los cuales se encuentran establecidos
en la normativa vigente.

Este documento tiene como objetivo establecer lineamientos claros que orienten
a los operadores para prevenir que sus practicas comerciales y publicitarias
incurran en una conducta de competencia desleal, alineando asi sus mecanismos
publicitarios con practicas responsables y apegadas con el marco legal vigente en
proteccion de los derechos de los usuarios. De tal forma, los presentes
lineamientos buscan fortalecer la transparencia, veracidad y comprobabilidad de
la informacién publicitaria de los servicios de telecomunicaciones en Costa Rica.
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El documento se estructura en dos partes: primero, se presenta el marco
normativo vigente que regula la informacion publicitaria en este sector; y segundo,
se desarrollan lineamientos practicos que permiten a los operadores aplicar estos
principios de forma clara, transparente y efectiva en sus campanas publicitarias.

2. Justificacion

Los usuarios finales de los servicios de telecomunicaciones tienen derecho a
recibir informacién adecuada, veraz, completa y transparente, el cual es protegido
incluso por rango constitucional, y reviste una especial incidencia en la publicidad
que realizan los operadores de dichos servicios, por cuanto posibilita que el
usuario tome decisiones de consumo conscientes, racionales y debidamente
informadas, por lo que, se encuentra prohibido la publicidad que sea engafosa,
ambigua, abusiva o induzca a error.

La publicidad en telecomunicaciones debe cumplir con principios de veracidad,
comprobabilidad, transparencia y responsabilidad hacia los usuarios. En un
entorno competitivo, es fundamental que los operadores se apeguen a
buenas practicas que garanticen que toda afirmacion comercial esté
sustentada en datos objetivos y accesibles. Esto no solo protege al
consumidor, sino que también promueve una competencia leal entre los actores
del mercado.

Por tanto, se hace imprescindible establecer con base en la normativa vigente,
criterios regulatorios orientativos para los proveedores de telecomunicaciones en
aras de favorecer que la publicidad no se convierta en un mecanismo de
competencia desleal y asi se fortalezca la confianza del usuario en el mercado de
telecomunicaciones, asegurando que la publicidad sea una herramienta de
informacion veraz al mercado.

3. Competencia Desleal y Publicidad en Servicios de
Telecomunicaciones

El articulo 67 de la Ley General de Telecomunicaciones dispone en inciso b)
aparte 5) que es una infraccion grave: “Incurrir en practicas de competencia
desleal, de conformidad con el articulo 17 de la Ley N.° 7472, Promocion de la
competencia y defensa efectiva del consumidor, de 20 de diciembre de 1994”.



Por su parte el articulo 17 de la Ley N.° 7472, Ley de Promocién de la competencia
y defensa efectiva del consumidor, establece que:

“Entre los agentes econémicos, se prohiben los actos de competencia contrarios a
las normas de correccion y buenos usos mercantiles, generalmente aceptados en el
sistema de mercado, que causen un dafio efectivo o amenaza de dafio comprobados.
Esos actos son prohibidos cuando:
a) Generen confusion, por cualquier medio, respecto del establecimiento
comercial, los productos o la actividad econémica de uno o varios
competidores.
b) Se realicen aseveraciones falsas para desacreditar el establecimiento
comercial, los productos, la actividad o la identidad de un competidor.
c) Se utilicen medios que inciten a suponer la existencia de premios o
galardones concedidos al bien o servicio, pero con base en alguna
informacién falsa o que para promover la venta generen expectativas
exageradas en comparacion con lo exiguo del beneficio.
d) Se acuda al uso, la imitacién, la reproduccion, la sustitucion o la
enajenacion indebidos de marcas, nombres comerciales, denominaciones de
origen, expresiones de propaganda, inscripciones, envolturas, etiquetas,
envases o cualquier otro medio de identificacion, correspondiente a bienes o
servicios propiedad de terceros.

También son prohibidos cualesquiera otros actos o comportamientos de competencia
desleal, de naturaleza analoga a los mencionados, que distorsionen la transparencia
del mercado en perjuicio del consumidor o los competidores”.

En linea con lo anterior, existen situaciones en las que a través de un uso
inadecuado de la publicidad un proveedor podria no sélo incurrir en una conducta
de competencia desleal, sino también en una situacion que llegue a perjudicar a
los usuarios de los servicios.

En una relacion de consumo, el usuario se ve afectado por la existencia de
asimetrias de informacion que le dificultan adoptar una decision de consumo
eficiente. En ese sentido, la proteccion del consumidor frente a la publicidad es
esencial para disminuir esta asimetria de informacion, fomentando una decision
de consumo informada y con base en hechos reales.

En esta linea, practicas que generen publicidad engafnosa o falsa deben ser
evitadas por el perjuicio que causan a los consumidores y al mercado en general.
La publicidad puede ser enganosa o falsa tanto por contener informacion
que no resulte veraz, induzca a error o por omitir la inclusiéon de informacion
relevante, sobre las caracteristicas, condiciones de calidad o venta, precio, o en
general, sobre las condiciones, beneficios o limitaciones que corresponden a los
productos o servicios ofrecidos.
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En ese sentido, los proveedores de telecomunicaciones estan en la obligacion de
acreditar la veracidad y exactitud de las afirmaciones que hacen sobre sus
servicios. Por lo cual deben considerar que el contenido y afirmaciones
publicitarias de sus servicios deben contar con las fuentes comprobables que lo
respalden, es decir, las pruebas que sustenten la veracidad de lo publicitado.

Por otro lado, también deben evitarse conductas que generen confusién
respecto de los productos propios, que violen los derechos de propiedad
intelectual o que generen descrédito de otros competidores del mercado.

3.1 Competencia de la SUTEL en publicidad de servicios de
telecomunicaciones.

Asimismo, la SUTEL también posee una competencia legal mas amplia para
conocer temas de la informacion que se incluye en la publicidad generada por los
proveedores de servicios de telecomunicaciones, en ese sentido mediante el
criterio C-310-2011 del 12 de diciembre del 2011, la Procuraduria General de la
Republica dictaminé lo siguiente:

“(..) C. COMPETENCIA DE LA SUTEL EN CASO DE AUSENCIA DE
INFORMACION O PUBLICIDAD ENGANOSA SOBRE SERVICIOS.

(...)

Es decir, el usuario final de los servicios de telecomunicaciones tiene derecho
a la informacién veraz y a una publicidad que no sea enganosa. Derecho que
origina una obligacion del proveedor del servicio o el operador de la red. El
incumplimiento de esa obligacién constituye una infraccion grave, conforme lo
dispuesto en el numeral 67, inciso 3 de la Ley. En garantia de lo cual, el usuario puede
plantear las reclamaciones que considere necesarias en los términos de los articulos
48 y siguientes de la Ley 8642.

Puesto que se esta en presencia de servicios de telecomunicaciones y la informacion
concierne un derecho reconocido por la Ley General de Telecomunicaciones, se
sigue como Iégica consecuencia que corresponde a la SUTEL conocer de las
infracciones a los derechos del usuario final en relacion con el servicio ofrecido

o publicitado.” (Lo destacado es intencional).

Puesto que se estd en presencia de servicios de telecomunicaciones y la
informacion concierne un derecho reconocido por la Ley General de
Telecomunicaciones, corresponde a la SUTEL conocer de las infracciones a los
derechos del usuario final en relacion con el servicio ofrecido o publicitado por
parte de los operadores y proveedores. De modo que, si se presenta una
publicidad engafnosa sobre servicios de telecomunicaciones, la competencia para
conocer sobre esta situacion es de SUTEL.
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Lo anterior en linea con las disposiciones del articulo 60 incisos a), d) y e) de la
Ley de Creacién de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos, Ley
N°7593, que indica que compete a la SUTEL aplicar el ordenamiento juridico de
las telecomunicaciones, garantizar y proteger los derechos de los usuarios de
telecomunicaciones y velar por el cumplimiento de las obligaciones de los
operadores y proveedores de servicios, asimismo el articulo 73, inciso a) de la
misma Ley atribuye al Consejo de la SUTEL la proteccion de esos derechos, entre
ellos a una mayor y mejor informacion y mejores alternativas en la prestacion de
los servicios.

4. Marco Normativo de la Publicidad en
Telecomunicaciones

El marco legal que regula la publicidad en el sector de telecomunicaciones en
Costa Rica esta compuesto por diversas normas, leyes y reglamentos que
establecen los derechos de los usuarios, las competencias de la SUTEL y los
principios que deben regir la informaciéon comercial.

A continuacién, se presenta el marco normativo vigente en Costa Rica relacionado
con la publicidad en telecomunicaciones:

4.1 Sobre el derecho del usuario de recibir informacion clara, veraz y
suficiente desde la perspectiva de la publicidad

En el contexto de los servicios de telecomunicaciones, la publicidad constituye
una herramienta clave para informar, persuadir y posicionar productos y
servicios en un mercado altamente competitivo. Sin embargo, esta funciéon
debe estar alineada con el respeto a los derechos de los usuarios, quienes deben
recibir informacién que les permita tomar decisiones de consumo informadas,
racionales y libres de engafo. La veracidad y transparencia en la
comunicacién comercial no solo son principios éticos, sino también
obligaciones legales.

Sobre el derecho a la informacién de los consumidores y usuarios, debemos
remitir a la Constitucién Politica, misma que contempla en el articulo 46 lo
siguiente: “(...) Los consumidores y usuarios tienen derecho a la proteccion de su salud,

ambiente, seguridad e intereses econémicos; a recibir informacién adecuada y veraz; a la libertad
de eleccion, y a un trato equitativo. El Estado apoyaréa los organismos que ellos constituyan para

la defensa de sus derechos. La ley regulara esas materias (...)".
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Por su parte, la Ley General de Telecomunicaciones, Ley N°8642 (en lo sucesivo

LGT) establece como objetivo en el articulo 2 inciso d): “(...) Proteger los derechos de
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, asegurando eficiencia, igualdad, continuidad,
calidad, mayor y mejor cobertura, mayor y mejor informacién, mas y mejores alternativas en la
prestacion de los servicios, asi como garantizar la privacidad y confidencialidad en las

comunicaciones, de acuerdo con nuestra Constitucion Politica (...)".

Lo cual a su vez se desarrolla en los principios rectores en materia de
telecomunicaciones, entre los cuales destacan el beneficio del usuario y la

publicidad estipulados en el articulo 3 incisos c) y e) de la misma ley, a saber: “c)
Beneficio al usuario: establecimiento de garantias y derechos a favor de los usuarios finales de los
servicios de telecomunicaciones, de manera que puedan acceder y disfrutar, oportunamente, de
servicios de calidad, a un precio asequible, recibir informacién detallada y veraz, ejercer su
derecho a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y no discriminatorio. (...) e) Publicidad: (...)
También, conlleva la obligacién de los operadores y proveedores de realizar las publicaciones
relacionadas con propaganda o informacion publicitaria de manera veraz y transparente, en tal

forma que no resulten ambiguas o enganosas para el usuario”.

Ademas, el articulo 45 de la LGT, define un conjunto de derechos de los usuarios
finales, entre estos, se resalta el de informacion: “(...) 1) Solicitar y recibir informacién
veraz, expedita y adecuada sobre la prestacion de los servicios regulados en esta Ley y el
régimen de proteccion del usuario final. (...)". El cual, a su vez, se encuentra desarrollado
en el articulo 4 inciso 1) del Reglamento sobre el régimen de proteccion al usuario

final: “1. Solicitar y recibir informacién de forma clara, expedita, veraz, oportuna y completa,
por los medios idéneos que faciliten su acceso, sobre las caracteristicas, precios, unidades
minimas, limites de consumo, condiciones y cualquiera derivada de la prestacion de los servicios.”

(Destacado intencional)
4.2 El usuario de telecomunicaciones como consumidor final del servicio.

Los usuarios de servicios de telecomunicaciones no solo son destinatarios de
estos servicios, sino también consumidores que interactian con campanas
publicitarias que influyen en sus decisiones de contratacion. Por ello, es
fundamental que la publicidad dirigida a este publico cumpla con estandares de
claridad, veracidad y comprobabilidad. La normativa vigente exige que toda
afirmaciéon publicitaria esté respaldada por datos verificables, evitando
inducir a error o generar expectativas infundadas.

El numeral 2 del Reglamento a la Ley de Promocion de la Competencia y Defensa
Efectiva del Consumidor (en lo sucesivo Reglamento a la Ley N°7472) de
aplicacién supletoria segun el articulo 229 inciso 2) de la Ley General de la
Administracion Publica, define el término publicidad de la siguiente forma: ...
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Cualquier forma de mensaje que sea difundido, de cualquier modo, en el gjercicio de una actividad
comercial, industrial, artesanal o profesional con el objeto de promover la venta de bienes muebles,
inmuebles, la constitucion o la transferencia de derechos y obligaciones, o bien la prestacion de

servicios, asi como la difusién de ideas determinadas”.

Teniendo en cuenta lo anterior puede afirmarse que el objetivo primordial de la
publicidad es la promocién de bienes o servicios, es decir, tiene un fin comercial,
y que para ello utiliza cualquier tipo de mensaje difundido, bien sea escrito,
imagenes, sonoro, etc.

Aunado a dicha conceptualizacion, los articulos 34 incisos b) y c) y 37 de la Ley
de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor (en adelante
Ley N°7472); establecen que las obligaciones de los comerciantes, que incluye a
los proveedores de los servicios de telecomunicaciones, entre estas, la de brindar
informacion clara y veraz al consumidor sobre los elementos determinantes en
la decisién de consumo; y, ademas que, los comerciantes pueden ofrecer,
promocionar o publicitar los bienes y servicios siempre y cuando brinden la
informaciéon necesaria y suficiente, para que la toma de decisiones de
consumo sean conscientes, racionales y debidamente informadas, por lo
que, se encuentra prohibido la publicidad que sea engafosa, abusiva o induzca a
error.

Al respecto, la Procuraduria General de la Republica, en la opinion juridica OJ -
019-2011 del 25 de abril 2011, indicé:

“(...) Pues un aspecto esencial en la tutela del consumidor es la necesidad de que sus
decisiones sean tomadas de forma consciente y racional, libre de coacciones o
engafios. (...) La informacién tiene el sentido funcional de racionalizar las opciones
del consumidor otorgandole mayores opciones para elegir. Enframos a lo que se
denomina en doctrina el “consentimiento informado” en el cual el consumidor debe
decir si consciente la adquisicion del bien o servicio, luego de ser debidamente
informado. (...)".

Entonces, el deber de brindar de informaciéon clara, veraz y suficiente
encuentra una consolidaciéon especial en la publicidad, pues tiene reglas de
aplicaciéon general, las cuales con fundamento en el articulo 55 del Reglamento a
la Ley N° 7472, se enumeran de forma resumida a continuacion:

a) Ajustarse a su naturaleza.

b) Su contenido es exigible, y si hay contradiccion con el contrato,
prevalece las condiciones mas beneficiosas.

c) Evitar la publicidad encubierta, denigratoria, falsa, abusiva o confusa.
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d) Tanto el fondo, texto, alineacion y orientacién adicional no debe inducir
a error.

e) La sonora, velocidad de locucién y el fondo tampoco debe inducir a
error.

f) El uso de investigaciones o datos cientificos, estadisticos y las citas
no deben exagerarse ni sacarse del contexto.

g) La utilizacién de datos, investigaciones, encuestas o estadisticas
deben incluir su fuente originaria, identificable y disponible para su
comprobacién y los datos parciales no pueden conducir a conclusiones
distorsionadas.

h) Aclarar las condiciones a referencias como “garantia” o “garantizado”.

4.3 Principios que debe cumplir la publicidad.

En torno a la publicidad existen tres principios basicos, los cuales el articulo 57
del Reglamento a la Ley N°7472 define de siguiente manera:

a) Veracidad: La informacion debe corresponder a los términos o caracteristicas
reales del bien o servicio ofertado.

b) Claridad: El contenido debe ser expuesto sin omitir informacion relevante para
entender la naturaleza del bien o servicio, y no debe utilizar expresiones
ambiguas.

C) Legibilidad: La publicidad debe permitir la facil y adecuada lectura de su
contenido”.

El principio de veracidad parte de lo que se ajusta a la realidad del bien o servicio
y que resulta de facil comprension, al respecto, la Sala Constitucional apunté que:

“(...) debe ser el de mayor trascendencia, en el sentido de que debe respetarse la
verdad del contenido del mensaje, evitando al maximo que se desnaturalicen los
hechos o se haga incurrir al interlocutor comercial en un error. Desde este punto de
vista, la veracidad funciona en una doble via para proteger la verdad del
contenido publicitario y para amparar sobre todo al consumidor, que como
destinatario final segun se ha dicho en los parrafos anteriores, no puede ser

sorprendido por una publicidad deformada”. (Lo destacado es intencional).

Mientras que, el principio de claridad comprende que la informacion sea de facil
comprensién, tal y como lo determina la Comision Nacional del Consumidor este:
“(...) propicia que la informacién se transmita de forma entendible y pueda con ello constatarse
que el consumidor la ha comprendido correctamente”; y, ademas, el principio de
legibilidad parte que el acceso de su lectura sea sencillo. De esta manera, es
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posible sostener que la publicidad ha de contener estos tres principios basicos,
pues ésta como practica comercial incide en todas las fases de consumo.

4.4 Publicidad comparativa

La publicidad comparativa se encuentra definida en el articulo 2 del Reglamento

a la Ley N°7472 como: “Publicidad en cuyos mensajes se realiza una comparacion del
producto o servicio anunciado, de forma expresa o implicita, con otros similares de su
competencia”.

Constituye una herramienta legitima y util para destacar ventajas competitivas,
siempre que se base en datos objetivos, verificables y relevantes. De conformidad
con lo dispuesto en el numeral 58 del Reglamento a la Ley N°7472 debe cumplir
con lo siguiente:

a) Estar basada en datos relevantes, objetivos y veridicos sobre los que
exista una base razonable.

b) La comparacion solo entre bienes o servicios similares.

¢) La informacién debe ser objetivamente verificable y debe basarse en
pruebas.

d) Si se menciona bienes o servicios de la competencia debera ser en
términos de respeto y probidad.

e) La comparacién de precios de bienes o servicios similares debe incluir
la fecha y vigencia.

Por su parte, resulta de especial importancia destacar que, tanto el articulo 37 de
la Ley N° 7472 como el numeral 58 de su Reglamento, disponen que la publicidad
comparativa no es admisible cuando se limita a la proclamacién, general e
indiscriminada, de la superioridad de los productos propios, respectivamente
sefalan que:

“Articulo 37.-Oferta, promocién y publicidad.

(...)

El empleo de términos comparativos en la oferta, la promocioén o la publicidad de los
bienes y servicios, sb6lo se admite respecto a datos esenciales, afines y
objetivamente demostrables, siempre que se comparen con ofros similares,
conocidos o de participacién significativa en el mercado. La comparaciéon no es
admisible cuando se limite a la proclamacién, general e indiscriminada, de la
superioridad de los productos propios; se tiene por engafiosa la que omita
cualquier elemento necesario para determinar el valor real de los productos.” (Lo
destacado es intencional).



“Articulo 58.-Publicidad comparativa.

(...)

La comparacioén no es admisible cuando se limite a la proclamacion, superlativa
o general, indiscriminada, de la superioridad de los productos propios o de la
posicion de la empresa en el mercado por encima de sus competidores. En la
publicidad deberan indicarse los datos o las fuentes que justifiquen las
declaraciones comparativas sobre datos esenciales, afines y objetivamente
demostrables siempre que se comparen con otros similares, conocidos o de

participacién significativa en el mercado.” (Lo destacado es intencional).

De lo anterior se evidencia que, la publicidad comparativa debe incluir los datos
o fuentes para justificar la declaracién que se haga en ella, y esta vedado la
comparacion por proclamacion indiscriminada de la superioridad del servicio que
se presta o la posicion de la empresa por encima de los competidores.

Esto implica que, cualquier referencia publicitaria donde el proveedor indique
tener un grado de superioridad comparativa en el mercado y utilice términos
como “el mas o el mejor” en determinada categoria, debe acompanarse por
las referencias que permita determinar que dicha informacién es
comprobable y verificable por medios objetivos, para lo cual se debe indicar
de forma expresa la fuente de consulta, por ejemplo, el sitio Web de respaldo,
donde los usuarios pueden acceder y constatar la comparativa resaltada
comercialmente.

A partir de lo sefialado, es claro que, la publicidad enriquece la decision de
consumo, motiva que un bien o servicio se prefiera por encima de los
competidores, sin embargo, en miras de una sana competencia, es notable la
importancia de que la informacién ahi plasmada sea verdadera y cuente con
el respaldo suficiente, exacta, evitando la subjetividad, con elementos
comparables y sin distorsionar la realidad para volverla mas llamativa.

Al operador, que en su oferta, la promocién, la publicidad o la informacion,
incumpla con las exigencias previstas en los citados articulos, se le debe obligar
a rectificar la publicidad, costearla y divulgar la informacion veraz u omitida, por el
mismo medio y forma antes empleados.

En este sentido, el Tribunal Segundo de Apelacion Civil de San José, mediante
Resoluciéon N° 00575-2021 del 06 de Setiembre del 2021 a las 09:11 horas,
destaco:



“...)

Con ello, el marco legal permite e incluso incentiva la publicidad comparativa, siempre
que supere caracteristicas necesarias: a) se refiera a datos esenciales, afines y
objetivamente demostrables; b) se realice con otros bienes o servicios similares,
conocidos o de participacion significativa en el mercado; c) no se limite a la
proclamacion general e indiscriminada, de la superioridad de sus productos.

Debido a todos los intereses relevantes, se resalta la importancia de hacer una
comparacion justa, objetiva e integral, en la que no solo se resalte lo que interesa a
quien anuncia, sino también lo que deba aclararse en torno al tema objeto de
propaganda; porque solo asi se podria evitar una confusién tendenciosa, sesgada o
nociva en el universo de consumidores.

El tema de la intencionalidad es tangencial, porque a la luz del marco normativo
expuesto, es posible presumir que la publicidad comparativa per se, se realiza con el
fin de propiciar una ventaja en el mercado, que de hacerse con ortodoxia, seria
completamente vélida. Por ello, independientemente del grado de reproche, si la
informacién divulgada no supera los canones juridicos para su justeza, se incurre en
una deslealtad objetiva constatada y con ello, dentro de la perspectiva de restaurar la
sanidad de la competencia y los derechos de quienes consumen, procede la
rectificacion.

Ademas, en cuanto a la comprobacion de los datos resaltados en la publicidad a favor
del agente econémico que muestran virtudes por sobre ofros bienes o servicios que
compiten en el mercado relevante, surge una necesaria carga probatoria de verdad
sobre quien se anima a comparar. Esto es, quien publica o anuncia, tendra
indefectiblemente la carga de demostrar la veracidad de sus afirmaciones o
insinuaciones. (...)".

4.5 Practicas de publicidad que pueden constituir competencia desleal

Las inconsistencias o irregularidades en la publicidad pueden generar practicas
consideradas desleales a la sana competencia, y a su vez pueden generar un
dafio reflejo a los usuarios y consumidores, conforme lo establecido en el articulo
17 de la Ley N°7472. A su vez el articulo 67 inciso 5) de la Ley General de

Telecomunicaciones considera como infraccidn grave: “5) Incurrir en practicas de
competencia desleal, de conformidad con el articulo 17 de la Ley N.° 7472, Promocion de la

competencia y defensa efectiva del consumidor, de 20 de diciembre de 1994.”

En relacion con las situaciones en las cuales la publicidad puede constituir
competencia desleal el Tribunal Primero Civil, mediante la Resolucion N° 01008 —

2012 del 03 de octubre del 2012 a las 07:45 horas, establecié lo siguiente:

“Que la publicidad sea comparativa, no significa por si, que sea desleal. Este Tribunal
ha reconocido en su jurisprudencia que, por definicion, toda publicidad es
comparativa, pues al elogiar la bondad de un producto o servicio se lo esta
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comparando, tacitamente con todos los demas de su género. La publicidad
comparativa es ilegal cuando no sea objetiva, no pueda ser comprobada,
induzca a error, sea engafiosa o denigratoria (Sentencia 384-2008). Hay que tener
presente que el ordenamiento juridico suele considerar a la competencia como un
bien en si mismo, que estimula a los sujetos econémicos y logra la 6ptima asignacion
y empleo de los recursos, sobre todo si esa competencia es por el esfuerzo en la
mejora de las prestaciones y no una competencia destructiva o agresiva destinada en
forma inmediata a la eliminacién de los competidores mediante practicas predatorias”.

(Lo destacado es intencional)

Por ello, la Sutel, tiene la obligacion y la competencia para proteger al usuario final
de los servicios de telecomunicaciones, acerca de la informacion que recibe en
las ofertas o publicidad generada por parte de los operadores y proveedores de
estos servicios, de manera que pueda tomar una decision informada, basada en
veracidad y datos constatables, para lo cual puede aplicar de forma supletoria las
disposiciones establecidas en materia de proteccién al consumidor.

5. Lineamientos Practicos para Publicidad Responsable

A partir del marco normativo anterior, se establecen los siguientes lineamientos
practicos para orientar a los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones en el diseio y ejecucidon de campainas publicitarias que
respeten el derecho de informacion de los usuarios amparado en los principios de
veracidad, claridad, comprobabilidad y responsabilidad.

5.1. Principios Rectores Aplicados

= Veracidad: Toda afirmacion debe corresponder a las caracteristicas reales
del servicio ofrecido.

= Claridad: La informacion debe ser comprensible y no inducir a error.

= Comprobabilidad: Las afirmaciones deben estar respaldadas por fuentes
verificables.

= Transparencia: Debe evitarse cualquier omision que altere la percepcion
del usuario.

= Accesibilidad: Las fuentes de respaldo deben estar disponibles
publicamente.

= Responsabilidad: La publicidad debe respetar los derechos de los
usuarios.



5.2 Buenas Practicas Publicitarias

= Velar que la informacion publicitaria sea completa, clara, veraz,
compresible y transparente, y no resulte ambigua o engafosa para el
usuario final y le permita tomar decisiones de consumo conscientes,
racionales y motivadas.

= Toda afirmacion debe estar respaldada por fuentes objetivas y verificables,
como, por ejemplo: informes de SUTEL, estudios técnicos, entre otros.

= Incluir referencias explicitas en la publicidad (enlaces, fuentes, fechas).

= Usar lenguaje claro, evitando tecnicismos innecesarios.

= Capacitar al personal de mercadeo y ventas en normativa vigente.

5.3 Practicas Prohibidas

= Frases superlativas sin contar y referenciar con el respaldo de datos o
fuentes comprobables: “el mas o el mejor”, “el numero uno”, “lider
absoluto”, entre otras.

= Omitir elementos esenciales que cambien la percepcién del servicio.

= Exagerar o sacar de contexto datos estadisticos o técnicos.

= Usar publicidad encubierta, denigratoria, ambigua o confusa.

5.4 Publicidad Comparativa

La publicidad comparativa debe realizarse con responsabilidad, comparando
productos similares y utilizando datos objetivos, verificables y relevantes. Es
obligatorio mencionar la fuente de los datos y la fecha de vigencia de la
comparacion. Ademas de considerar los siguientes criterios:

= Estar basada en datos relevantes, objetivos y veridicos sobre los que exista
una base razonable.

= La comparacion debe darse solo entre bienes o servicios similares.

= La informacién debe ser objetivamente verificable y debe basarse en
pruebas.

= Si se menciona bienes o servicios de la competencia debera ser en
términos de respeto y probidad.

= La comparacion de precios de bienes o servicios similares debe incluir la
fecha y vigencia.



5.5 Preguntas Guia para Evaluar Publicidad

Ante la duda de si la publicidad cumple con los principios enunciados, el operador
o proveedor de servicios de telecomunicaciones debe realizarse estas preguntas:

¢ La afirmacioén esta respaldada por datos verificables?

¢ La fuente esta disponible para el usuario?

¢ Podria inducir a error o generar expectativas infundadas?

¢La comparacion es justa y objetiva?

¢, Se omite informacion relevante?

5.6 Ejemplos de Redaccion Publicitaria

rase correcta: Frase
“Somos el numero . .
uno en velocidad de !‘ncorreCta'
internet.” Somos el
*Seglin el informe de numero uno en
estadisticas de velocidad de
Telecomunicaciones de |. »
SUTEL (2024). Internet.

5.7 Recomendaciones Finales

= Recomendaciones para los operadores y proveedores de servicios de
telecomunicaciones:

a) Verificar que toda afirmacion publicitaria esté respaldada por fuentes
oficiales o estudios técnicos disponibles al publico.

b) Incluir referencias explicitas y accesibles en los materiales
publicitarios.

c) Evitar el uso de frases superlativas sin sustento verificable.

d) Capacitar al personal encargado de marketing en normativa vigente y
buenas practicas publicitarias.
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e) Cuando la publicidad o la informacion, incumpla con las exigencias
previstas, esta obligado a rectificar la publicidad, costearla y divulgar
la informacién veraz u omitida, por el mismo medio y forma antes
empleados.

= Recomendaciones para los usuarios:

a) Consultar las fuentes oficiales que respaldan las afirmaciones
publicitarias.

b) Solicitar evidencia ante el uso de frases comparativas.

¢) Reportar ante SUTEL cualquier publicidad que considere engafiosa o
sin respaldo técnico.

6. Canales para consultas y denuncias

Los usuarios y los operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones
pueden consultar los siguientes recursos oficiales para verificar datos técnicos y
estudios publicados por SUTEL.:

= Sitio web oficial de SUTEL: https://www.sutel.go.cr
= Correo electrénico: info@sutel.go.cr

La SUTEL pone a disposicién de los usuarios y los operadores y proveedores de
servicios de telecomunicaciones sus canales oficiales para atender cualquier
consulta, denuncia o reclamacion relacionada con practicas publicitarias que
lesionan el derecho de informacion o incurren en competencia desleal en el sector
de telecomunicaciones. Si usted considera que ha sido expuesto a publicidad
engafosa, sin respaldo técnico o que infringe los lineamientos establecidos,
puede enviar su denuncia al correo electrénico gestiondocumental@sutel.go.cr, o
bien, presentarla personalmente en las oficinas de la Superintendencia de
Telecomunicaciones, ubicadas en San José, Guachipelin de Escazu, Oficentro
Multipark, Edificio Tapanti, cuarto piso.

Nota Final Institucional

Este documento ha sido elaborado por la SUTEL como parte de sus funciones de
orientaciéon regulatoria, con el fin de proteger los derechos de los usuarios y
promover practicas publicitarias responsables y transparentes en el sector de
telecomunicaciones en Costa Rica.
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