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Derechos del consumidor

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

ambiente.

Proteccion de sus legitimos intereses econdmicos y sociales.
Acceso a una informacion, veraz y oportuna.
La educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de bienes y servicios.

Mecanismos efectivos de acceso para la tutela administrativa y judicial de sus derechos e

intereses legitimos.

Articulo 32, Ley N.7472.



Obligaciones del comerciante

* Principales obligaciones del comerciante:

Informar suficientemente al Extender la factura o Garantizar todo bien o servicio
consumidor en espafiol. comprobante de compra. que se ofrezca al consumidor.

Informar cuando no existan en
el pais servicios técnicos de Informar si las partes o los
reparacidon o repuestos para un repuestos son usados.
bien determinado.

Informar si los productos son
defectuosos, usados o
reconstruidos.

Resolver el contrato bajo su
responsabilidad, cuando tenga
la obligacidn de reparar el bien
y no la satisfaga en un tiempo

razonable.

Respetar las condiciones de la
contratacion.

Articulo 34, Ley N.7472.



Relacion Comerciante-Consumidor

Resoluciéon N. 1441-92 de las 13:45 horas del 2 de junio de
1992 de la Sala Constitucional de la Corte Suprema de

/ Justicia.
m Es asimétrica y desigual

-
\ Dictamen C-180-2000 de la Procuraduria General de la
Republica.



Resolucion N. 1441-92
Sala Constitucional de la Corte Suprema de Justicia

"...es notorio que el consumidor se encuentra en el extremo
de la cadena formada por la produccidn, distribucion y
comercializacion de los bienes de consumo que requiere
adquirir para su satisfaccion personal, y su participacion en
ese proceso, no responde a razones técnicas ni profesionales,
sino en la celebracidn constante de contratos a titulo personal.

“..Por ello la relacion en esa secuencia comercial es de
inferioridad y requiere de una especial proteccién frente a los
proveedores de los bienes y servicios, a los efectos de que
previo a externar su consentimiento contractual cuente con
todos los elementos de juicio necesarios, que le permitan
expresarlo con toda libertad y ello implica el conocimiento
cabal de los bienes y servicios ofrecidos ...”

Relacion Comerciante-Consumidor



Dictamen C-180-2000 -VINCULANTE-
Procuraduria General de la Republica

* Una persona que se dedica a actividades mercantiles puede adquirir bienes basicamente con tres finalidades:

v' Utilizarlos para su consumo privado final.

v’ Utilizarlos en su negocio, para su consumo en actividades administrativas o en procesos de distribucién o
comercializacidon de sus productos.

v’ Utilizarlos directamente para reinsertarlos al mercado mediante el proceso de reventa.

+ Unicamente cuando el comerciante actiia en el primero de los supuestos dichos (consumo privado final)

puede catalogarse como "consumidor"” en los términos previstos en el articulo segundo de la Ley de Promocion
de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor.

Relacion Comerciante-Consumidor



DERECHO DE
GARANTIA

-Normativa-




iRECORDATORIO!

. \ 7 Al ofrecer y vender productos y servicios por medio de
" plataformas digitales, los comerciantes deben cumplir
- con las obligaciones establecidas en la Ley N°7472 y su

reglamento.



Fiscalizaciones de mercado 2020

Durante el 2020 se han realizado fiscalizaciones de mercado para conocer la informacion disponible para el
consumidor sobre el derecho de garantia en los sitios web.

Variables verificadas

Falta de claridad de la
informacién al mezclar
politicas de cambio o
devolucidn con la garantia o
incluir informacion
desagregada en el sitio web
sobre la garantia.

Inclusion de clausulas que
restringen o limitan el derecho
a la garantia en contra , . , Derechos del titular durante la
., e Plazo minimo de garantia . . ,
presentacion de certificados vigencia de la garantia
de garantia, empaques u otros
documentos, etc.

El plazo para verificar el
defecto y realizar el cambio del
articulo o devolucién del
dinero y el plazo maximo para
el diagndstico y reparacion.

Las condiciones o limitaciones Informacion sobre la
de la garantia. transaccion




Fiscalizaciones de mercado 2020

Misivas Correcciones Asesorias
Informativas reportadas individuales
Publicidad
-Agosto 2020- AL Z =
Comercio Electrénico
-Julio&Setiembre2020- = £ 2
Garantia
1
-Agosto 2020- s .
100% 22% 11%

Total
72 | 16 | 3 |

OBIJETIVO

Efectuar una  deteccion
temprana de omisiones o
incumplimientos y lograr las
correcciones de mercado
necesarias para ajustarse a la
normativa vigente en esta
materia y promover mejores
practicas en el mercado.

Una misiva informativa es una indicacién de parte de la autoridad en cuanto a una irregularidad sobre la informacién que se le brinda al
consumidor, cuyo objetivo es promover que realice la correcciéon de inmediato y tome nota para futuras publicaciones.



Garantia de los bienes y servicios

“Todo bien que se venda o servicio que se preste debe
estar _implicitamente garantizado en cuanto al
cumplimiento de los estandares de calidad y los
requerimientos técnicos que, por razones de salud, medio
ambiente y seguridad, establezcan las leyes, los
reglamentos y las normas respectivas, dictadas por la
Administracion Publica.

Cuando se trate de bienes muebles duraderos, tales como
equipos, aparatos, maquinaria, vehiculos y herramientas o
de servicios de reparacidon, montaje o reconstruccidon de
tales bienes, ademas de la garantia implicita de calidad
mencionada en el parrafo anterior, la garantia debe indicar,
por lo menos, el alcance, la duracidn, las condiciones, las
personas fisicas o juridicas que las extienden y son
responsables por ellas y los procedimientos para hacerlas
efectivas (...)”

Articulo 43, Ley N.7472.



Diferencias entre la Garantia y la Politica de Cambios y Devoluciones

1. No es de acatamiento obligatorio, sino que corresponde a un
beneficio adicional que el comerciante le ofrece al consumidor.

En caso de que el comercio tenga definida una
2.Se refiere cuando el cliente desea hacer un cambio o una

devoluciéon en caso de que no esté conforme con el bien o
servicio adquirido.

Ejemplos:

- No le gusté o no cumpliod su expectativa.

- Desea otro estilo del bien.

- Se arrepintid de la compra.

- Adquirié una talla incorrecta.

politica de cambios y devoluciones, debe
informarla al consumidor de manera correcta.




Diferencias entre la Garantia y la Politica de Cambios y Devoluciones

Derecho de garantia

1. Se refiere cuando el consumidor adquiere un bien o
servicio, con la expectativa de que las especificaciones y
calidad de los mismos fuesen las dptimas y que tuviese
un adecuado funcionamiento, pero esto no sucede.

2. Todo bien o servicio esta implicitamente garantizado.



Incumplimientos en sitios web: falta de claridad y veracidad en la
informacion

Provoca confusion al

® Se mezclan politicas de cambio o de devoluciéon con la .
_—1 consumidor al no encontrar toda

obligacién de la garantia. . ., ,
la informacidn de la garantia en

. . ., . n mismo lugary al n r
® Se incluye informaciéon sobre la garantia desagregada en u smo lugary al no pode

diferentes apartados del sitio web. distinguir qué aspectos

corresponden a la garantia y
® Los términos y condiciones de la garantia no son visibles en el B cudles corresponden a las

sitio web. politicas de cambios.

A Este tipo de informacion tiende a confundir o informar de manera incorrecta al consumidor.



Incumplimientos en sitios web al mezclar Politica de garantia & Politica de

devoluciones

Términos y condiciones de garantia:

I
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12.Cambios vy devoluciones

.'i-..ép!'ﬂ'u'EEf]ﬁf&CtUl’ﬂ (G COmpra COmesponaiente a ia mercaderia Que desee devolver 0 Camoar, INC

Toda mercaderia que adguiris en goza de garantia)y si no satisface
tus expectativas estd sujeta a cambio o devolucion OvseatelospreXimos 30 dias,

siempre que este no haya sufrido deterioro por mal uso y se encuentre con sus
empaques ariginales.

Para que tu tramite sea rapido es necesario que tomés en cuenta la sigulente
informacion:

a El articulo no debe haber sufrido deterioro por el mal uso.

= Debés presentar l1a factura o ticket de caja o comprobante de regalo.

» 5i deseds cambiar de mercaderia porque no cubre tus necesidades, esta no debe
haber sido usada, cualquier sello de garantia o empague descartable debe estar en
optimas condiciones.

= Los articulos pertenecientes a cosmeéticos o perfumeria, ropa interiar, trajes de bano
libros aplican a cambio v devolucidn solamente si se observa algln deterioro o
desperfecto propio de fabricacion. Deben encontrarse sellados v en su empaque
original.

= Mayor garantia para otros productos como electrodomésticos serd proporcionada
para cada producto por nuestro personal de ventas.

= Si el articulo que adquiriste se encuentra averiado el dia de la compra v por tal
motivo lo compras en oferta, este no goza de garantia y no podra ser cambiado o
devuelto.



Cumplimiento al separar Politica de garantia & Politica de devoluciones

El plazo para ejercer la garantia por parte de
. E cualdier -productgwe_ndidour e‘:ta es de

d cl LIE il d L fae Uild. iU U
realizar el reclamo, debe presentarse a cualquiera de
las tiendas en Costa Rica con el producto y
la respectiva factura de compra. En ese sentido, no se
otorgara la garantia a reclamos realizados fuera del
plazo, que no presenten el producto eventualmente
danado y/o t}ue su desperfecto. corresponda a alguno
de los casos fuera del alcance de la presente garantia.

v Un apartado corresponde a la garantia.

: — bn las tiendas

pueden ser intercambiados dentro de 30 dias
siguientes a l2 compra, con la factura original. La
mercaderia debe estar sin usar y en condicién original.
No se devuelve dinero.

v/ Un apartado corresponde a las
politicas de cambios y devoluciones.

§
rado en promocion es considerado v En un apartado diferente, le brindan al
Metiablucisril '|""." : glo fanto no tiene cambio ni consumidor informacién clara sobre
e;r;:uc: — -;ﬁﬂa-'-_“'. lm?maflonal. Si aplica los articulos en promocion.




Reglamento a la Ley N.7472

Art. 103 Sobre la
garantia.

* “Todo bien o servicio
que se venda o preste
debe estar
implicitamente
garantizado, (...) Esta
garantia implicita se
refiere a la naturaleza,
caracteristicas,
condiciones, calidad y
utilidad o finalidad
previsible para el cual
normalmente es
adquirido.”

Art. 104 Sobre el plazo
minimo de garantia.

e El plazo minimo de
garantia  sera  de
treinta dias hdbiles,
contados a partir de la
fecha de entrega del
bien o de la prestacion
del servicio, sin
perjuicio de que el
comerciante o
proveedor otorque
plazos mayores, en
cuyo caso estos

revalecen”

Art. 105 Sobre la

obligacion de entregar
constancia.

* “En bienes muebles
duraderos, , la
garantia debe constar
por escrito. Esta debe
constar en la etiqueta,
en documento
separado o en la
factura que se le debe
entregar al
consumidor en el
momento de venderle
el bien o de prestarle
el servicio”

Art. 106 Sobre la
excepcion al alcance de
la garantia implicita.

e “Unicamente se podrd
limitar la garantia
implicita en productos
o bienes
desnaturalizados, es
decir aquellos que no
cumplan con la
funcion o finalidad
normalmente
prevista.”

e “Alcance,
* Duracion,
e Condiciones,

® Personas fisicas o
juridicas que las
extienden y son
responsables,

* Condiciones para
hacerla efectiva”

Y Sin perjuicio de los demds articulos que hacen referencia al derecho de garantia en el Reglamento a la Ley N°7472 (articulos 103 al 109).



Reglamento a la Ley N.7472 -Garantia implicita-

Excepcidn a la garantia implicita

* La carga de la prueba le corresponde al
comerciante.

— Ejemplo: chatarra

Articulo 106, Reglamento a la Ley N.7472



Cumplimiento de respetar el plazo de la garantia otorgada por la marca

internacional

Politicas de garantia en factura de compra realizada en Costa Rica.
El plazo para ejercer la garantia por parte de

a cua'.guier proqucto vendido por esta es de
3)partir de |a fecha de compra. A efectos de
reclamo, debe presentarse a cualquiera de
S en Costa Rica con el producto y
la respectN\a factura de compra. En ese sentido, no se
otorgara la\garantia a reclamos realizados fuera del
plazo, que n\ presenten el producto eventualmente
io y/o quN\ su desperfecto. corresponda a alguno
s casos fuers del alcance de la presente garantia. @ cuanto al plazo de 1 afio.

v’ En la factura de compra se indican las politicas

de garantia.

v’ La garantia a nivel nacional coincide con la
garantia de la marca a nivel internacional en

M—— COBERTURADF GARANTIA
qaraniza a los compradores consumidares onginales que todos los produchos (Productes’) comprados a través de un canal de ditnbucion autorizado de como (na enda
yendedor en Inea aulorzado (ista oe los vendedores e pueden enconiar en www,  nellen

un vendedor muimarca autorzado 0 lp fienda electonica e
Us/storeslonline etaers,estar fore de defectas en matenles y mano de ot bejo f uso arcinario e cansurCDar un perodo de un 1) o & part de & facha de compr-inorsta ariginal Durante ese periado
{1 reparara el Producto con piezas nuevas o reacondicionadas, a cargo de i

(& garanta, s s denifica un defect en el Praduco y usted sgus fas nstucciones para devalver el Producto
N0 tendia

reemplazar el Producto con un Product nusvo que sea equivalent al Producto que se va a reemplazar, (i) reembalsare odo o parts e recio de compra minorsa orginal de Produco
Un Producto reemplazada o reparado asumia 2 garanta restante del Pro

obligacion de reparar, resmplazar o reembolsar hasta que ¢ Product defectuoso sea dewet a

garantia dz naventa (%) dis a parr de/a echa de reemplazo o reparacidn, el periodo que sea mas argo, Cuanda se ofarga un reemoalso o eemplazo, el Producto devuelo pasa a ser
_—
D ——

Politicas de garantia encontradas en el sitio web de la marca en Estados Unidos.




Incumplimientos en sitios web en el plazo minimo de la garantia

rérminos v condiciones de garantia: (%) “(...) El tiempo maximo para realizar cambio de articulos es 30 dias naturales a
' partir de la fecha de emision de la factura (...)".

Politicas de cambios:

POLITICAS DE GARANTIA

| periodo de garantia serd de trinta (30) diggy

iciando a partirde la fecha de la compra del productoy de la emisidn de la factura correspondiente,

“(...) El periodo de garantia sera de treinta (30) dias, iniciando a partir de la
fecha de la compra del producto y de la emisidn de la factura correspondiente

(-.0).

Al comprar en linea, la entrega no se realiza en el mismo momento en que se lleva a cabo la compra.



Incumplimientos en sitios web en el plazo minimo de la garantia

18. GARANTIA DE PRODUCTO

complementarios (fraganclas, llaveros,
sombreros, bufandas, guantes, cinturones, etc.; Kfectos evidentes de fabricacién, bajo condiclones

normales de uso.

[ “(...) un (1) mes, para ropa y accesorios no confeccionados o complementarios

(...)".

Politica de garantia
Si el articulo tiene un defecto de fabrica, usted puede regresar e intercambiar dicha mercancia en cualquier tienda de 0 a través de correo en el transcurso de 30 dias habiles (lunes
a viemes cuentan como dias habiles). Usted también puede devolver e intercambiar la mercancia a nuestro centro de distribucion para recibir crédito de mercancia para uso en el sitio dentro

de 90 dias. Pgla CIon comuniquese con servicio al cliente por ) © por correo electronico Todos los
articuldg tienen una garantia de 30 dias habiles, iniciando a partir de Ia fecha de compra del articul

partir de la fecha de compra del articulo (...)".

\ P “(...) Todos los articulos tienen una garantia de 30 dias habiles, iniciando a




Documento de la garantia

El documento de garantia debe darse por escrito y debe cumplir al menos con lo siguiente:

—— * Se debe identificar claramente el alcance territorial, el objeto sobre el que
recaiga la garantia y detallar claramente los derechos del titular.

1.Alcance .. . . . . :
e La garantla siempre acompanara al bien o servicio mientras permanezca

vigente, independientemente de que el titular o propietario del bien o
—  servicio varie.

— * Se debe establecer un plazo de duracidon de la garantia, el cual, nunca
podra ser inferior a treinta dias habiles, salvo norma especial en contrario
gue amplie este plazo. Si se establece un plazo mayor, este prevalece en

- beneficio del consumidor.

Articulo 107, Reglamento a la Ley N.7472



Documento de la garantia

El documento de garantia debe darse por escrito y debe cumplir al menos con lo siguiente:

. * Se debe detallar en forma clara y precisa todas las condiciones o

limitaciones de la garantia, pero no se puede prescribir condiciones o
3.Condiciones limitaciones que reduzcan o pretendan desnaturalizar los derechos que
legalmente le corresponden al consumidor de conformidad con el articulo

—— 43 dela Leyy este reglamento.
L] . — v ’ e
4.Procedimiento * El consumidor debera poner a disposicion del comerciante el articulo para
para hacerla el efectivo cumplimiento de su garantia, en el punto de venta en el que se
efectiva adquirié o en su defecto, en cualquier otra sucursal abierta al publico.
——

Articulo 107, Reglamento a la Ley N.7472



Documento de la garantia

El documento de garantia debe darse por escrito y debe cumplir al menos con lo siguiente:

* Personas fisicas y juridicas que las extienden y son responsables.

—

e Se debe identificar claramente la persona y direccion del responsable de
hacer efectiva la garantia. El cumplimiento de la garantia es exigible,
indistintamente, al productor y al importador del bien o servicio, asi como
al comerciante o proveedor, salvo en los casos en que alguno de ellos o
algun tercero asuma por escrito la obligacidn. En este ultimo supuesto, si el
proveedor o comerciante entrega al consumidor el certificado de garantia a
nombre de un tercero éste actla por cuenta y en representacion del tercero

= vy la garantia se integrara como parte del contrato de adquisicion del bien.

Articulo 107, Reglamento a la Ley N.7472



¢Qué ha dicho la Comision Nacional del Consumidor, sobre las exclusiones o
limitantes de la garantia?

Cualquier exclusién o limitante a la garantia, debe existir necesariamente un nexo causal en donde el
comerciante demuestre que el dafio se debid a alguno de los factores descritos dentro de las exclusiones.

“(...) para la invalidacion de una garantia, es necesaria la concurrencia de tres requisitos: 1) Que, de previo a la compra
de cada bien o servicio, se informe, mediante documento escrito, con suficiencia y claridad al consumidor, acerca de
aquellas condiciones, asi como sus alcances, que, de producirse, tornarian ineficaz su ejecucion. 2) Que exista un nexo
causal entre la falla reportada por el usuario y la condicion eximente, lo cual debe ser demostrado por el comercio, a
través de prueba técnica, idonea y objetiva; y 3) Que el dano sea atribuible al uso indebido por parte del cliente,
situacion que también debe ser probada por el negocio. Las ausencias de estos elementos significan vicios sensibles en el
aspecto informativo, cuyos términos se sefialaron, y que debe brindarse a cada consumidor en los diferentes estadios de
la relacion contractual y, en particular, en casos como el presente, donde la ejecucion efectiva de la garantia pactada,
debe traducirse en una éptima funcionabilidad del bien adquirido para su adecuado uso y disfrute.”

Votos de la CNC:

Voto 022-16 del 7 de enero del 2016, rectificado en el Voto 1285-16 del 24 de octubre del 2016, en el
Voto 1438-16 del 2 de diciembre del 2016 y en el Voto 324-18 del 28 de junio del 2018.



Incumplimientos en el certificado de garantia

P o= B Cmamee e o gy e

8. Los servicios d-a gamntia ampara-::lﬂs a este documento

o, Hn sea dara senric:a-n de garantia sin la pmsantaniﬁn de este ceriificado y
factura nﬁglna].

FPARA QUE ESTA GARANTIA SEA VALIDA EN SOFTWARE
1 MES SIN FORMATEARLO SIN VIRUS NI BORRARLO

Garantia valida unicamente con factura original y empaques o blister del producto.
1 mes de Garantia. Sin golpes sellos removidos, cables dafados, ni humedad.

Garantia: Todo articulcéieru: 30 dias naturales ? garantia, contra defectos
comprobados de fabricacionT empresa lo que se acepte como

este tipo de defecto. No se realiza reggabolso de dinero. e

@ Se limita la garantia a la presentacién del certificado.
@ Se indica un plazo contrario a lo que establece la Ley que

IC son 30 dias habiles.
h - ﬂ U 1 3 @ Se indica que no se realizan reembolsos de dinero al

. consumidor.

Factura #




Incumplimientos en el certificado de garantia

el mal uso, gcﬂLffff _ mojada.
daficos de fuerza Mmayor ajenas a nuaesiro controld.
ando el articulo haya sido intervanido

ialleras Nno autorizados por Nosoinos.

No as vﬂlu:ia para iodas aguellas partes de delicada confeccidn y manejo.
. Los servicios de garantia amparados a este docurmeanto
s atenderan dnicamente en nuestra tlanda.
= Mo se dam servicio de garantfa sin la presentacidn de este certificado vy
factura original.
PAFLA, QUE ESTA GARANTLA SEA WVALIDA EM £
1 MES St TEARLC curme warssrs = e = . . .
Garantia valida unicamente ra original w ermpad 0 No se indica que las exclusiones o
1 mes de Garantia. Sin golpes sellos remowvidos, cables Iimitaciones estén condicionadas aI
Garanuea: swado articulo tierne 30 dias naturales de garan
comprobados de fabricacidn. Queda a criterio de la empre: nexo causal.
este tipo de defecto. No se realiza reggabolso

Factura #

N‘D . 00 1 3 Firma Conforme




Incumplimientos en sitios web sobre condiciones de la garantia

a garantia de los productos adquiridos mediante el Sitio Web se limita, Unica y exclusivamente, a dafios y desperfectos de fabrica. Sin embargo, esta garantia
quedaré sin efecto en caso de que compruebe:

1. El mal uso del producto por parte del cliente o terceros ajenos a

2. Que los productos evidencian dafio fisico o alteraciones, incluyendo pero sin limitarse a desgaste, ralladuras, raspones, rupturas, golpes, aplicacidn de tintes, modificaciones, entre

otros.

3. En caso de que el producto adquirido tenga alguna de las condiciones anteriores, no efectuara ningun tipo de reembolso de dinero o cambio de mercaderia.

#La garantia no aplica por cortes mecanicos, exposiclon a temperaturas extremas, contacto con acidos 0

solventes, desgaste, abraslon y tenslones excesivas, modificaclones al disefto original, daflos causados o - ; _

(...) La garantia cubre sobre defectos de fabrica 'y
por terceros (transportadores) durante viajes e Intervencion de personas ajenas al taller de reparaclones la garantia no es aplicable en caso de mal uso del
y garantias de » en estos casos la compafia ofrece el serviclo de producto (...)".

reparaclon, sujeto a la disponibllidad del Insumo y costos.

No se pueden aplicar las exclusiones de manera automatica y deben comunicarse de previo a la decision de consumo con
suficiencia y claridad al consumidor, siempre condicionadas al nexo causal.



Incumplimiento en sitios web sobre restriccion o limitacion sobre la garantia

euipa DIOMAcanico electronico, monitores, TRI0/ES CU0 tem D06 ikl [13 563 Mdy0re } 15
COnuramente con 12 D0IPL2 QU eSPAciica 1as condiciones Y coDeruras entrepaca 2020
;Cudl es el periodo minimo de garantia?
odo producto fiene un periodo minimo de garantia de 30 dias, para realizar cambios durante este periodo,
el cliente debe tener factura original, hoja de garantia y empaque origingl de! producto.
ara aplicar Ia politica de garantia en cualquier tienda de _Usted debera presentar en la tienda:

1. el articulo dafiado debera ser devuelto y estar dentro de la garantia de 30 dias habiles.
2. el recibo de venta original 0 una copia de su confirmacion de correo electronico.

3. Un documento de identificacion personal y la tarjeta de crédito utilizada para la compra original.

A Este tipo de clausulas tienden a confundir o informar de manera incorrecta al consumidor.



Derechos del titular durante la vigencia de la garantia

* Durante el periodo de vigencia de la garantia, su titular tendra derecho como
minimo, y segun corresponda a:

La devolucién del precio pagado.

Al cambio del bien por otro de la misma especie, similares
caracteristicas o especificaciones técnicas, las cuales en ningun

caso podran ser inferiores a las del producto que dio lugar a la
garantia.

A la reparacién gratuita del bien.

Articulo 108, Reglamento a la Ley N.7472

Importante



Derechos del titular durante la vigencia de la garantia

Se entiende por consumidor al titular del bien y los sucesivos adquirentes del derecho.

Cuando la garantia se satisfaga mediante la devolucion del dinero, tendra derecho al reintegro del valor
efectivamente recibido por el comerciante. En el caso que corresponda, se deberan reintegrar las
comisiones, los gastos de la operacion, gastos asociados y los intereses.

En caso de que opere la sustitucion del bien, se entenderd renovada la garantia por el plazo inicialmente
otorgado y correrd a partir de la entrega del bien.

Cuando la garantia se aplique mediante la devolucién del precio pagado, la sustitucién o reposicion del bien
por otro de idénticas caracteristicas, el consumidor debera restituir el bien al comerciante con todos sus
accesorios cuando asi corresponda, y sin mas deterioro que el normalmente previsto por el uso o disfrute.

Articulo 108, Reglamento a la Ley N.7472



Derechos del titular durante la vigencia de la garantia

La garantia darad derecho al consumidor de exigir que el resultado

coincida con lo ofertado. De no ser asi, el consumidor podra exigir la

devolucion de lo pagado o si lo prefiere, nuevamente la prestacion
Si se trata de la del servicio, total o parcial, segun los términos pactados.

prestacion de un servicio
Los gastos que se ocasionen correran por cuenta del obligado a

prestar la garantia. Cuando el servicio sea de nuevo prestado como
parte del cumplimiento de la garantia, esta iniciara de nuevo.

Articulo 108, Reglamento a la Ley N.7472



¢Qué ha dicho la Comision Nacional del Consumidor?

Criterios de aplicacion de garantia

—_—

“(...) estos extremos son primordialmente derechos del
consumidor y no facultades electivas del comerciante, y si
bien recae sobre este ultimo la obligacion de verificar,
mediante prueba idénea y objetiva, las causales vy
naturaleza del fallo reportado, es el cliente, como
propietario del articulo, quien decide, en principio, cudl ha B _
de aplicarse, criterio que obviamente debe estar avenido a Reparacion gratuita
los principios de razonabilidad y proporcionalidad que exige
el estudio de cada caso (...)"

\/ Devolucidn del precio pagado

e \/ Cambio del bien

=

Votos 1602-15, 1153-16, 1351-16 y 459-17, entre otros



Incumplimientos en sitios web sobre los derechos del titular

()

Salvo que en esta pdgina o en la fachra de compra se indique ofra cosa, o garantia olorgade
para los orficuls y serviies ofrecidos es de 30 dios habiles o partir de lo compra. Lo garania
aplicard en este orden; reparacion, sushfucion y s ninguna de los dos opciones anferiorss es
aplicable, devolucion del dinero. Si usled requiere hocer uso de lo garanfa, debe fraer por su
cuenla y coslo el erlclo a o fenda o fin de analizar | procedencia del reclamo de garanti. Lo
qarontia s dnicamente por desperecios de ébrica




Incumplimientos sobre los derechos del titular

“La GARANTIA se limita a la reparacion o
sustitucion de la parte que presente

desperfectos mecanicos durante el periodo de
rodaje, atribuibles a defectos de fabricacién o
montaje de las piezas de la motocicleta a la
hora del ensamble”

“La garantia no_implica_cambio del aparato

por uno nuevo sino la reparacion del mismo sin
costo.”

“(...) se compromete a reparar (...). En caso de

que a juicio del fabricante, no sea posible la

reparacion, se cambiara por otro dispositivo

(...).”

“Situaciones que anulan esta Cobertura de
Garantia:

1. El cliente, cuyo nombre aparece en la
factura, debe presentar prueba de compra del
equipo y este certificado de garantia.”




Incumplimientos en sitios web sobre los derechos del titular

X “(..) El XXX procede con el reembolso del dinero al cliente ante las
siguientes eventualidades: (...) 2. Cuando el cliente después de hacer
uso de la garantia del producto continua insatisfecho con la calidad del
producto o servicio (...)”

“(...) XXX puede reemplazar o reparar el articulo, el cual ha desarrollado
una falla, durante el periodo de garantia como consecuencia de un Se le condicionan al
defecto de disefio o fabricacién (...)”. “(...) En caso que el nuevo articulo consumidor, el uso de sus
intercambiado presente dafios ocultos o0 existentes, nuestro derechos durante la
administrador de tienda evaluara el articulo y decidira si califica para vigencia de la garantia.
un reembolso, usando la cantidad de dinero pagado(...)".

“(...) Una vez aceptada la garantia se cambiard el articulo por otro
articulo o se aplicara nota de crédito o se procedera a la reparacion del

bien (no hacemos devolucién de dinero) (...)".




Reglas especiales para los casos de reparacion en garantia

La reparacién procedera excepto cuando:

e Impligue una depreciacidon patrimonial del bien.

¢ Se desnaturalice el bien.

e Se modifiquen sus caracteristicas.

’ Importante

e Se torne impropio para el uso que habitualmente se destina.

e Se disminuya su calidad o la posibilidad del uso y disfrute previsto. Implique
una depreciacion patrimonial del bien.

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472



-Reglas especiales para los casos de reparacion en garantia-

Posterior a la entrega del bien reparado, el comerciante respondera por las faltas que motivaron la
reparacion mediante el cambio del bien o la devolucién del dinero pagado.

._} Se presumira que se trata de la misma falta cuando se reproduzcan en el bien defectos del mismo origen
gue los inicialmente manifestados, teniendo en cuenta su naturaleza y su finalidad.

* Lagratuidad de la reparacion.

* El plazoy su suspension.

* El diagnéstico.

* Laentregay alcances de la constancia.

A la reparacidn en garantia le aplican reglas sobre

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472



-Reglas especiales para los casos de reparacion en garantia-

El servicio de reparacién sera gratuito y comprendera los gastos
Gratuidad de la relacionados con repuestos y mano de obra; asi como todos los

reparacion gastos administrativos, legales y todos aquellos que se generen como
consecuencia de su efectivo cumplimiento.

La reparacion debera llevarse a cabo en un plazo no mayor de quince
dias naturales contados a partir de la entrega del bien por parte del

Plazo consumidor, salvo casos excepcionales cuando por la especial
Yy su suspension naturaleza y caracteristicas del bien de que se trate se requiera de un
plazo mayor por resultar materialmente imposible, lo cual debera
demostrarse por parte del comerciante mediante criterios objetivos.

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472



-Reglas especiales para los casos de reparacion en garantia-

X KX P .z
% X X dZOo Yy suU suspension

En los casos en los que aplique la excepcidon indicada y el
tiempo de reparacion supere el plazo de treinta dias
naturales, el comerciante debera suministrar al consumidor
un bien de caracteristicas similares en calidad de préstamo,
para ser utilizado durante este plazo.

Plazo de reparacion es
mayor a 30 dias naturales

El periodo de suspension de la garantia comenzara desde que
Suspension del plazo @ e el titular ponga el bien a disposicion del proveedor y
concluira con la entrega al titular del bien ya reparado.

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472



-Reglas especiales para los casos de reparacion en garantia-

Previo a la reparacidn se debera entregar un diagndstico al consumidor,
en el cual se hara constar el estado general del bien y las causas del

Diagnéstico ; dafio.

“ Responsabilidad del comerciante.

Cuando el bien hubiere sido reparado bajo los términos dispuestos en
el presente articulo, el proveedor estara obligado a entregar al titular
Entrega y alcances de la de la garantia una constancia de reparacion donde se indique la

constancia naturaleza de la reparacion, el cambio de piezas o repuestos cuando
sea pertinente, la fecha en que el titular de la garantia le hizo entrega
del bien y la fecha de devolucidn del bien por parte del proveedor.

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472



¢Debe soportar el consumidor 1 reparacion de modo obligatorio?

Reglamento Decreto Ejecutivo N°36234
-DEROGADO-

Articulo 61.-Derechos del titular durante la vigencia de la garantia.
Durante el periodo de vigencia de la garantia, su titular tendra
derecho como minimo, y segln corresponda, a la:

a) Devolucién del precio pagado.

b) Sustitucion o reposicién del objeto adquirido por otro de
idénticas caracteristicas. Al sustituirse o reponerse el bien se debera
renovar la garantia.

c) Reparacién totalmente gratuita de los vicios o defectos
originarios. El tiempo que duren las reparaciones efectuadas al
amparo de la garantia no es computable dentro del plazo de ésta, ni

del término para hacer valer su derecho ante la CNC. Cuando un

bien sea reparado en mas de una ocasion dara derecho al

consumidor a que la garantia sea satisfecha de acuerdo con lo

dispuesto en los dos incisos anteriores seguin su eleccion.

Reglamento Decreto Ejecutivo N°37899
-VIGENTE-

Articulo 108.-Derechos del titular durante la vigencia de Ila
garantia. Cuando se trate de bienes de naturaleza duradera, la
garantia se regira por las siguientes disposiciones especificas:

b) Durante el periodo de vigencia de la garantia, su titular tendra
derecho como minimo, y segun corresponda a:

1. Ladevolucién del precio pagado.

2. Al cambio del bien por otro de la misma especie, similares
caracteristicas o especificaciones técnicas, las cuales en ningun caso
podran ser inferiores a las del producto que dio lugar a la garantia.

3. A la reparacion gratuita del bien.




-Sobre la carga de la prueba de la garantia-

SALA |, CORTE SUPREMA DE JUSTICIA

“(...) la carga de la prueba referente al correcto funcionamiento de la cosa vendida, sea que se acuda a la
normativa del consumidor o a la mercantil, corresponde al comerciante.

Esta inversion de la carga de la prueba encuentra sustento en la érbita de los factores objetivos de atribucidn
gue sujetan al empresario a acreditar el estado del bien antes y después, cuando se haga valer la garantia,
tomando en consideracidon que el comerciante en este caso corre el riesgo de empresa, que la garantia que se
ofrece consiste en una obligacidén de resultados y que adicionalmente existe la presuncion de que es él quien
mejor conoce el producto que ha puesto a disposicion del comprador (...)"

La carga de la prueba la tiene el comerciante.

Voto 001470-F-2011, de las 9 h del 8 de noviembre de 2011



Incumplimientos en sitios web sobre las reglas para la reparacion del bien

+ 2 garantia consiste en fa reparacion del producto en un tiempa no mayor d 30 dias a parti de su UEVO|UCIGH.IEH (450 de que el producto no tenga reparacion se realza el cambio par olro

ﬁ@lﬂﬂutlﬂ 0 5 reembolsa el dingro

| Dlespues de recbicda asolictud de cambio por defecto de fabrca, W Contencia un plazo mamo de reinta 30 das paa venfcar defentoﬁ
contados & par del i en que serecoe asoliatud por parte de EL CLIENTE. Una vez comprobada el defect se procederd con el cambio de producto,

espUes de recibida  sofictud de cambio por defecto de fabrica tendra un plazo maximo de treinta (30) dias para verificar el defecto, contados & partr del dia en que
\ se recibe la solicitud por parte de EL CLIENTE. Una vez comprobado el defecto se proceder con el cambio del producto.

|

1. El plazo de reparacion excede el tiempo establecido en la normativa.
2. El plazo de 30 dias naturales es excepcional.
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Productos usados, reconstruidos, de retorno o de exhibicion

Obligaciones del comerciante

Indicar al consumidor antes de la compra y
de manera precisa y clara cuando se
ofrezcan partes, repuestos o bienes de
retorno, defectuosos, usados, reconstruidos
o de exhibicion.

Tanto en la factura o comprobante de
compray en la publicidad debera constar en
forma clara si se trata de bienes usados,
reconstruidos o de retorno.

Si en un mismo establecimiento se vendan
este tipo de productos se deben mantener en
un lugar separado, claramente identificados
de modo que no exista confusion.

Articulos 99 y 100, Reglamento a la Ley N.7472



Productos usados, reconstruidos, de retorno o de exhibicion

Obligaciones del comerciante

Exponer al menos 2 rétulos en espafiol, con
letra por lo menos de 20cm de alto, en el que
se indiqgue que los bienes que vende son
usados, de retorno, reconstruidos o de
exhibicion.

Es obligatorio informar al consumidor, de
previo a la compra, si las partes de los
articulos vendidos o los repuestos utilizados
en reparaciones, son usados.

Cada articulo debe tener una colilla o una
pegatina con letras de no menos de 2 cm de
alto indicando si son usados, de retorno,
reconstruidos, defectuosos o de exhibicion.

Si no existe advertencia sobre la condicidon de usado, de retorno, defectuoso o reconstruido de
los productos, los bienes se consideraran nuevos y en perfecto estado.

Articulos 99 y 100, Reglamento a la Ley N.7472



Incumplimiento
-Productos usados, reconstruidos, de retorno o de exhibicion-

@ Indican que los productos que
comercializan no tienen garantia.




¢Qué denuncia el consumidor?




CASO I: ¢Qué indica el consumidor?

S e

1 aho de garantia

“(...) Compre (sic) computador portatil marca ... en
Comenzo a dar problemas, ingreso tres veces a reparac:on
por problemas de bateria y continua con el mismo problema.
El computador no se ha retirado del taller.” En virtud de lo
anterior, el consumidor solicito el cambio del articulo por uno
nuevo o en su defecto que se regrese el monto pagado por el
bien.”




Consideraciones de la Comision Nacional del Consumidor-

Se ingreso el aparato a la empresa denunciada para su revisidon y eventual reparacion, y ésta lo remitié al taller
autorizado.

Se realiz6 la reparacion del articulo por segunda vez, los problemas de funcionamiento continuaron.

En el tercer ingreso, el consumidor decide retirar el equipo pero el taller no le da razéon del mismo ni se le
entrega.

La accionada no entregd documento de garantia alguno por medio del cual indicara las condiciones y la forma
de hacer efectiva la garantia, Unicamente se indica el plazo.

El consumidor adquirié en su momento un aparato, con la expectativa que las especificaciones y calidad de la
misma fuesen las 6ptimas y que tuviese un adecuado funcionamiento durante el plazo de 1 aiio

La denuncia debe ser declarada con lugar por el incumplimiento de contrato, falta de informacidn e incumplimiento
de garantia.




é¢Como resolvio la CNC?

Y 4

. Se declara con lugar la denuncia por falta de informacién e
POr tanto' incumplimiento de garantia:

a. Se ordena a la empresa devolver al denunciante la suma de
€256.628.

b. Se le impone a la empresa denunciada la sancidon de pagar
€2.602.500.




CASO II: {Qué indica la consumidora?

A los 6 meses de compradas, 2 sillas tuvieron un
problema de tornillos quebrados, por lo que solicito la
garantia de una de las sillas, y la arreglaron. Cuando
llevo la silla por sequnda vez se le perdido un papel que
tiene por debajo, que es la garantia, le dijeron que se la
arreglaban por esa vez, pero la proxima no. Cuando las
sillas se comenzaron a dafar nuevamente les dijeron
que tenian que pagar la reparacion.

La consumidora solicito que se respete la garantia
otorgada.

12 afios de garantia



éComo resolvio la CNC?

* Desde la compra no se especificd en ningun
momento que la garantia quedaba supeditada al
peso de las personas que las utilizarian.

* La casa matriz en Estados Unidos, especifica que
para todos los productos de su marca, tienen una
garantia de 12 afios en uso continuo 24/7.

Y 4

Se declara con lugar la denuncia por falta de informacion e

Por ta nto. incumplimiento de garantia:

a. Se ordena respetar el plazo de garantia otorgado, de doce
afnos bajo un uso continuo de 24 horas.

b. Se le impone la sancién de pagar €2.629.000.



Comercio electronico y el derecho a la garantia

El comerciante debe hacer recordatorio de

la garantia legal de los bienes (a pesar de
ser implicita en todos lo bienes y servicios)
y establecer las condiciones para hacerla
El comerciante debe informar al valer (de manera correcta).

consumidor de manera clara y completa
acerca de los términos y condiciones de la
transaccidn, permitiéndole tener acceso
facil a esta informacion en cualquier etapa
de la operacioén.

Y cuando proceda, la existencia de
asistencia  posventa al consumidor,

servicios posventa y garantias comerciales,
asi como sus condiciones.

Articulo 250, /incisos f y g, Reglamento a la Ley N.7472



Incumplimiento falta de claridad y veracidad en la informacion
-Comercio Electronico-

@ se indica la existencia de Ia garantia, sin embargo, existen clausulas que son poco claras para el

consumidor, incumpliendo el principio de claridad en la informacidn. |

D se agregan clausulas en las cuales se condiciona el uso de la garantia y que resultan en limitaciones

que reducen o pretenden desnaturalizar los derechos que legalmente le corresponden al consumidor. |

D Las empresas que ofrecen bienes muebles duraderos, como articulos de linea blanca, tecnoldgicos,
equipo deportivo, entre otros, los cuales cuentan con plazos mayores al plazo minimo legal de
nuestro pais por tener la garantia del fabricante, garantias comerciales, no informan las condiciones ni

el plazo en cada uno de los articulos disponibles en el sitio web para compra. |

Informacion sobre la transaccion




Incumplimiento falta de claridad y veracidad en la informacion
-Comercio Electronico-

. , . Samsung
Ejemplo de Garantia Comercial: Samsung Samartwatch / ACT2 ROSA ALUM /1.2"
DISPONIBLE Cddigo 5098010144 Se el primero en comentar este producto

(}‘ Precio exclusivo para Gollotienda

2178900
€149.895

Cantidad 1 -~

Detalle Descripcién

Marca

Modelo

Compatibilidad con

- Se entiende la garantia
ilimitada sobre todo el bien.

Maxima resolucién

Conectividad

Tamafo de pantalla

Duracion de la bateria

Resefas

Samsung

ACT2 ROSA ALUM
12 meses

Androld, I0S
360x360
Bluetooth, WI-Fi

s e

43 Horas




Incumplimiento falta de claridad y veracidad en la informacion
-Comercio Electronico-

M W

MOTORIZED TREADMILL

PRECIO: €960,000.00

Cadigo: YK-ET1B01C

Pantalla: Pantalia tactil TFT de alta resolucion de 7" 1024x600 Procesador dual core
Cortex-Ag 1.5 GH Capacidad de almacenamiento de 8 GB RAM: 1 GE Internet: wifi 2.4G / 5G
Display: Velocidad, distancia, tiempo, grasa corporal, calorfas, sensor de prensa manual,
inclinacion. Programas de entrenamiento: Programa formativo. Motor: DC 3.0 HP
Velocidad (KM / HR}: 0.8-20 Inclinacid -159: por motor Area de carrera (LxW en mm):
1400x510 Dimensidn de los productos CM: 180x86x139cm

wscci §649 900,00

10% S8 W0 00 R PR

Cannaaa 1

N “

Descripcidn del Producto

/ Cocina eléctrica de 30 pulgadas, Control Frontal en acero inoxidable. . Opciones de autolimpieza disponibles en ciclos de 2, 3 y 4 horas. Ebullicion

e 7 o 7
Informacion sobre la transaccion
rapida. Con el elemento extra grande de 12 * tiene mas flexibilidad para adaptarse a ollas y sartenes mas grandes. Los elementos flexibles se

E n la d escri pC|0n del p rOd uctonose| nforma SO b re expanden para satisfacer sus necesidades de cocion, grandes o pequenas.- Gran capacidad: El horno de gran capacidad le da espacio para cocinar
z . mas platos a la vez. Puerta del horno con colores combinados y ventana grande. Temporizador elecirénico de Cocina
el plazo de la garantia comercial. .

EspaCINCachonss Teoniias
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“SUPER GARANTIA"”
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Servicios adicionales asociados al producto:

NO CORRESPONDE AL DERECHO DE GARANTIA

Se ha encontrado en el mercado diversos servicios asociados a un producto en
especifico principalmente en electrodomésticos, linea blanca y articulos
tecnoldgicos como celulares o pantallas.

Dentro de los servicios estdn: servicio a domicilio, de consultas, de
mantenimiento, repuestos, préstamo durante las reparaciones, entre otros.

@ Dichos servicios tienen un costo y se pueden cancelar en un solo pago o en

ey

cuotas.




Utilizacion incorrecta del término “SUPER GARANTIA”

PANTALLA OLED LG 55 PULGADAS
OLED55B9PSB
1,099,900 ¢1574,966

@ super Garantia |- ? * Este servicio corresponde a un CONTRATO que ofrece otro tipo

3 de servicios y por lo que el consumidor tiene que realizar un
12 meses
» €196.472

pago adicional.

* El utilizar la palabra “garantia” en este tipo de servicio adicional

:gg’;;s:' genera un falsa expectativa y confunde a los consumidores.
36 meses s CAMBIO INMEDIATO EN LOS PRIMEROS 8 DIAS DE
€589.416 COMPRA POR DEFECTOS DE FABRICACION
‘? » DIAGNOSTICO Y REPARACION A DOMICILIO GRATIS'
s Ga’a“‘“i E » TRANSPORTE E INSTALACION GRATIS'

Hola, te ayudamos a finalizar tu compra

# Envio a Domicilio
Selecciond la tienda  * Q WhatsApp &. Lidmenos

* MANO DE OBRA Y REPUESTOS ORIGINALES GRATIS

¢ SERVICIO COMPLEMENTARIO DE ASISTENCIA
EN EL HOGAR Y VIAL GRATIS




DATOS,
ESTADISTICOS

—  DENUNCIAS PRESENTADAS
2018-2020




Denuncias presentadas ante la CNC por tipo de infraccion

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

Infraccion 2018 2019 2020 Total

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

Total general 3707 4139 741 8587

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

CNC: Comision Nacional del Consumidor



Denuncias presentadas ante la CNC por tipo de infraccion

PERIODO 2018-2020

Porcentaje de denuncias presentadas ante la CNC segun infraccion

Tarjetas deVentgssz ;Iazo; /_otros; 3,90% Garantia;
;. B (o}
crédito; 2,93 —— 32,89%

Falta de informacion,
publicidad, ofertas y
promociones; 4,44%

Rechazo Adportas;
18,95%

Contrato; 33,38%

Fuente: Elaboracidn propia.
Corte al 30 de junio del 2020. CNC: Comisién Nacional del Consumidor



Denuncias presentadas ante la CNC por garantia y publicidad

Cantidad de denuncias en garantia y publicidad, 2018 - 2020

1231 1334
1400 - .
1200
1000
800
600 170 161 259
400 y 50
=l
0
2018 2019 2020
Garantia B Falta de informacion, publicidad, ofertas y promociones

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



CONSULTAS




iLos invitamos a que nos acompaien
en la proxima charla!

TEMA: EL OBSERVATORIO DE COMERCIO ELECTRONICO

e ¢Qué hace?

e Correcta aplicacion de la normativa.
* Metodologia de fiscalizaciones.

e Variables verificadas.

* Principales hallazgos.

* Analisis de casos.

* Estadisticasy jurisprudencia de la Comision Nacional del Consumidor.

" /.. 01 de diciembre de 2020 | 10:00 a.m.

Lj‘ Plataforma: Microsoft Teams.



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

asesoria, contactenos para una capacitacion al correo
electronico:

capacitacionesconsumidor@meic.go.cr

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




! N 800-consumo (800-2667866)

Mecanismos de
informaciony
asesoria

@ WWW.CoOnsumeo.go.cr

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



TODOS LOS PRODUCTOS TIENEN GARANTIA

Nuevos Unicos

En oferta Usados

En promocion De retorno
En liquidacion Reconstruidos




iMuchas gracias!

Meic;

Ministerio de Economia, Industria y Comercio

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



