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Objetivo de la Ley N.7472

Proteger efectivamente, los
derechos e intereses legitimos
del consumidor.
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Derechos de consumidor

Algunos derechos del
consumidor:

Fundamentales e
irrenunciables

Articulo 32, Ley N.7472

Proteccion de sus legitimos intereses econdmicos y sociales.

servicios: especificacion correcta de cantidad, caracteristicas,
composicidn, calidad y precio.

. Acceso a una informacidn, veraz y oportuna, sobre los bienes y

3 Proteccidn contra los riesgos que puedan afectar su salud, seguridad
y el medio ambiente.

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

Articulo 34, Ley N.7472

Algunas obligaciones del comerciante
con el consumidor:

Informar suficientemente al consumidor en | dici del ..
espafiol y de manera clara y veraz. Respetar las condiciones de la contratacion.

Garantizar todo bien o servicio que se ofrezca
al consumidor.

Informar si las partes o los repuestos son
usados.

Extender la factura o comprobante de Informar si los productos son defectuosos,
compra. usados o reconstruidos.

Informar cuando no existan en el pais Resolver el contrato bajo su responsabilidad,
servicios técnicos de reparacion o repuestos cuando tenga la obligacion de reparar el bien

para un bien determinado. y no la satisfaga en un tiempo razonable.



—

iRECORDATORIO!

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.
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Fiscalizaciones de mercado 2020

. Misivas Correcciones Asesorias
Materia . 0 oo
Informativas reportadas individuales _
Publicidad 20 7 3
-Agosto 2020- ‘s
Efectuar una deteccion temprana
. . de omisiones o incumplimientos
Comercio Electrénico .
lio&Setiembre2020 38 8 2 y lograr las correcciones de
~Julio&Setiembre i mercado necesarias para
ajustarse a la normativa vigente
14 1 3 en esta materia y promover
mejores practicas en el mercado.
100% 22% 11%
Total
72 16 8

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 correccion de inmediato y tome nota para futuras publicaciones.
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Fiscalizacion de mercado

-Garantia-

Objetivo:
Conocer la informacién disponible para el consumidor
sobre el derecho de garantia en los sitios web.

Variables verificadas:

Plazo de la garantia. Plazo para verificar el defecto y plazo maximo
para el diagndstico y reparacion.
O Derechos del titular durante la vigencia de la Falta de claridad de la informacién al mezclar
garantia. politicas de cambio o devolucién con la garantia.
Inclusidn de clausulas que restringen o Inclusion de informacidn desagregada en el

limitan el derecho a la garantia. sitio web sobre la garantia.
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Garantia de los bienes y servicios

Articulo 43, Ley N.7472.

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.
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Garantia de los bienes y servicios

Articulo 43, Ley N.7472.

Bienes muebles duraderos

La garantia debe indicar, por lo menos:

O Alcance.
O Duracion.

Personas fisicas o juridicas que las

extienden y son responsables. Herramientas de servicios de reparacién

Montaje o reconstruccion de los bienes

& Procedimientos para hacerlas efectiva.
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Sobre la garantia

-Articulo 103-

* Todo bien o servicio
que se venda o
preste debe estar
implicitamente
garantizado.

¢ La garantia
implicita se refiere a
la naturaleza,
caracteristicas,
condiciones,
calidad y utilidad o
finalidad previsible
para el cual
normalmente es
adquirido.

Reglamento a la Ley N.7472

Plazo minimo de
garantia

-Articulo 104-

¢ El plazo minimo de
garantia serd de 30
dias habiles.

*El plazo se cuenta a

partir de la fecha de

entrega del bien o
de la prestacion del
servicio.

*Si el comerciante o
proveedor otorga
plazos mayores,
estos prevalecen.

D.E. N°37899-MEIC

Obligacion de entregar
constancia

-Articulo 105-

® En bienes muebles

duraderos, , la
garantia debe
constar por escrito.

e 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.

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).

* Unicamente se

podra limitar la
garantia implicita en
productos o bienes
desnaturalizados,
aquellos que no
cumplan con la
funcién o finalidad
normalmente
prevista.

¢ Alcance.
e Duracion.
e Condiciones.

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

e Condiciones para
hacerla efectiva.
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Garantia implicita

Articulo 106, Reglamento a la Ley N.7472

Excepcidn a la garantia implicita

* La carga de la prueba le corresponde al
comerciante.

— Ejemplo: chatarra.
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Garantia del fabricante

-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 lal garantia por parte de
- _. a cualgdlﬁl -rsfm_ huﬂ%d vendido pgr_ esta es dde En la factura de compra se
ezl fechade-comprd.. A efectos:de indican las politicas de garantia.

3) partir
rar el reclamo, debe presentarse a cualquiera de

las tiendas .en Costa Rica con el producto y
la respgct:lva factura de cor?pra. En else gjenrf?o. nodse;
otorgara la garantia a reclamos realizados fuera de IS . H H .
9 9 La garantia a nivel nacional coincide
O con la garantia de la marca a nivel

plazo, que no presenten el producto eventualmente
danado y/o c}ue su desperfecto, corresponda a alguno
internacional en cuanto al plazo de 1

de los casos fuera del alcance de la presente garantia.

BE— Politicas de garantia encontradas en el sitio ane.
web de la marca en Estados Unidos
COBERTURA DE GARANTIA
qarantiza a Ios campradores consumidores oriinales que todos s productas (‘Productos’) comprados 2 tavés de un canal de ditibucén autorizado ce ~como ung fenda
n vendedor mulimarca autorzado o g fienda elecrica de vendedor en linea autorzado (Ists de los vendedores se pueden encontrar en wine, neflen-
Uslstoresfoling refaer) esarafve de defectos en metereles y mano de oora bl el uso ordnaro del consureeRar un perindo de un (1) & a part d f eche d comprg Dinorta arigina. Durante ste perodo
e garant, 5 se denfica un defect en el roduct y usted sique s insruccones pars devalver el Produch, [ reparara ! Producto con pezas nuevas o reacondicionadas, a cago e (i
resnnplazar ¢ Producto con un Produco nuevo que sea equivalente al Poduco gue s va a reemplezar o ) reembalearte fodo o parte delprecio de compra minorsta rigial ! Producto o tendia
obligacion de raparr, resmplazar o raembolsar hasta que &f Producto defectunsa sea devueho & Un Producto reemplazado o reparado asumir s gavantia restants del Producto oiginal o un perodo de :LJ

gt de noventa (%) dies a parrde a fecha de reemplazo o reparaciin ¢ periado que sea ms argo. Cuando se oforge un reembolso o reemplazo, el Produclo devuelo pasa a ser propledad de
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Hallazgos en sitios web

-Plazo minimo de la garantia-

“(...) El periodo de garantia seréd de 30 dias iniciando a partir de la fecha de |a
compra del producto y emision de la factura(...)"

/ .

POLITICAS DE GARANTIA

sEEEEEENEEEy
sEEENEEEEENmgy guus LIS

wunt® gy (3 ny

. ny . u,

[ 3 .

o fl Eéffudode qarantia sera de treinta (30) dia.sf‘tniciandi‘a partir de [a fecha de la compra del produgi&y de [a emision de la factura correspondiente.

. L4

.
'] .
- Seat Y — — as®
] - [] ]
""ssagppumnnnnnt’ Samgmmmmmns

21372021 Condiciones de venta y garantia
4.1.2. ARTICULOS O MERCADERIA ACCESORIOS, ELECTRONICOS, DECORATIVOS: El plazo de

garantia es de un mes._

413 ARTICULOS O MERCADERIA VARIOS: Todos los articulos no incluidos en las categorias anteriores
cuentan con un plazo de un mes de garantia. \

AN

El plazo de garantia es de 1T mes. e

Al vender en lineq, la entrega no se realiza en el mismo momento en que se lleva a cabo la compra.
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Documento de la garantia

Articulo 107, Reglamento a la Ley N.7472

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

La garantia 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 duracién de la garantia, el cual, nunca podra ser
2.Duracion inferior a treinta dias habiles, salvo norma especial en contrario que amplie este plazo.
* Sise establece un plazo mayor, este prevalece en beneficio del consumidor.
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3.Condiciones

Documento de la garantia

Articulo 107, Reglamento a la Ley N.7472

Se deben detallar en forma clara y precisa todas las condiciones o limitaciones de la
garantia.

NO se puede prescribir condiciones o limitaciones que reduzcan o pretendan
desnaturalizar los derechos que legalmente le corresponden al consumidor.

Personas fisicas y juridicas que las extienden y son responsables.

Se debe identificar claramente la persona y direccién 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 obligacién.

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 y la garantia se
integrara como parte del contrato de adquisicion del bien.
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Documento de la garantia

Articulo 107, Reglamento a la Ley N.7472

* El consumidor debe poner a disposicion del comerciante el articulo para el
efectivo cumplimiento de su garantia, en el punto de venta en el que se

— adquirié o en su defecto, en cualquier otra sucursal abierta al publico.

. * Una vez recibido el articulo, el comerciante debe entregar un diagnéstico al
5.Procedimiento para consumidor, en el cual se hard constar el estado general del bien y las causas
hacerla efectiva* el ke,

*Reformado por el articulo 1° del Decreto Ejecutivo * Si el punto de venta esta temporalmente cerrado, imposibilitando que el
N°42713-MEIC del 9 de octubre del 2020 y publicado e

consumidor presente un reclamo por garantia, podréa hacerlo a partir del
momento en que el punto de venta reestablezca su normal operacién o
habilite mecanismos alternos que le faciliten al consumidor hacer efectiva la
garantia, siempre y cuando, se informe de manera suficiente y generalizada a
los consumidores.

en el diario La Gaceta el 11 de diciembre del 2020.
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Exclusiones o limitantes de la garantia

Criterio de Comision Nacional del Consumidor
Votos 022-16 del 07/01/16, 1285-16 del 2/10/16, 1438-16 del 02/12/16'y 324-18 del 28/06/18.

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 ejecucién. 2) Que exista un nexo causal entre la falla
reportada por el usuario y la condicidon eximente, lo cual debe ser
demostrado por el comercio, a través de prueba técnica, idénea y
objetiva; y 3) Que el dafio 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 relacién contractual y, en particular, en casos como el
presente, donde la ejecucion efectiva de la garantia pactada, debe
traducirse en una Sptima funcionabilidad del bien adquirido para
su adecuado uso y disfrute.”
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Incumplimientos

-Certificado de garantia-

Esta garantia es vélida por. meses. £a

. 1 mes de garantia en Flex, Pantalla, Teclado y Bateria.

3. No es vilida por el mal uso, golpeada o mojada.

No es valida por dafios de fuerza mayor ajenas a nuestro control.

No es valida cuando el articulo haya sido intervenido

por personas o talleres no autorizados por nosotros.

No es vélida cuando los dafios no sean defectos de fabrica ni piconazos
de comiente.

No es vilida para todas aquellas partes de delicada confeccién y manejo.
Los servicios de garantia amparados a este documento

se atenderan Gnicamente en nuestra tienda.

No se dara servicio de garantia sin la presentacién de este ceriificado y

factura original.

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

Garantia valida unicamente con faciura original y empaques o blister del producto.
1 mes de Garantia. Sin golpes sellos removidos, cables dafiades, ni humedad.
Garantia: Todo articulo tiene 30 dias naturales de garantia, contra defectos

comprobados de fabricacién. Queda a criterlo de la empresa lo que se acepte como
este tipo de defecto. No se realiza reggabolso de dinero.

Factura #

Ne 0013

Firma Conforme

Se limita la garantia a la presentacion del
certificado y empaques del producto.

Se indica un plazo contrario a lo que establece la
Ley que son 30 dias habiles.

Se indica que no se realizan reembolsos de dinero
al consumidor.

Se excluyen de la garantia “partes de delicada
confeccién y manejo”

Se establecen exclusiones que invalidan la
garantia, sin especificar que estas deben estar
condicionadas a un nexo causal entre el dafo
reportado y la situacion eximente.
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Hallazgos en sitios web

-Condiciones de la garantia: restricciones y limitaciones-

Todo producto fiene un periodo minimo de garantia de 30 dias, para realizar cambios durante esfe periodo,

el cliente debe fener factura original, hoja de garantia y empaque original del productol

1. el articulo dafado debera ser devuelto y estar dentro de |a garantia de 30 dias habiles.
2. el recibo de venta original o una copia de su confirmacion de correo electronico.
3.|Un documento de identificacion personal y Ia tarjeta de crédito utilizada para la compra original.

49 EXCLUSIONES: Se encuentran expresamente excluidas de la obligacion de garantia. las siguientes
situaciones:
401 USO: Que el articulo haya recibido un uso diferente al uso ordinanio para el cual fue fabricado el producto o

cualquier uso inadecuado. negligente o abusivo.

4932, ELECTRICOS O ELECTRONICOS: Sobre articulos eléctricos o electrénicos que habiendo sido revisados

en la bodega o el punto de venta no mostraran funcionamiento defectuoso o anormal.

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.
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Derechos del titular durante la vigencia de la garantia

Articulo 108, Reglamento a la Ley N.7472

El titular tendrad derecho como minimo, y segun corresponda a:

Devolucién del

precio pagado

El titular tendra derecho
al reintegro del valor
efectivamente recibido
por el comerciante.

Cuando corresponda, se
deberan reintegrar las
comisiones, los gastos
de la operacidn, gastos

asociados y los intereses.

Sustitucion o
reposicion del bien

El cambio del bien debe
ser por otro de la misma
especie, similares
caracteristicas o
especificaciones técnicas,
las cuales en ningln caso
podran ser inferiores.

Se entenderd renovada la
garantia por el plazo
inicialmente otorgadoy
correrd a partir de la
entrega del bien.

Reparacién del bien

La reparacion debe ser
gratuita.

Le aplican reglas definidas
en el articulo 109 del
reglamento D.E. N°37899-
MEIC.

CONSUMIDOR

Titular del bien y los
sucesivos adquirentes del

derecho.

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.
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Derechos del titular durante la vigencia de la garantia

Articulo 108, Reglamento a la Ley N.7472

(:C()mo aplica Si se trata La garantia dara derecho al consumidor de exigir que el
de |a prestaci(')n de un resultado coincida con lo ofertado.
servicio?

Si el resultado no coincide, el consumidor podra exigir la
devoluciéon de lo pagado o si lo prefiere, nuevamente la
prestacion del servicio, total o parcial, segun los términos
pactados.

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.
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Derechos del titular

Criterio de Comision Nacional del Consumidor
Votos 1602-15, 1153-16, 1351-16 y 459-17, entre otros

“(...) estos extremos son primordialmente derechos
del consumidor y no facultades electivas del

comerciante, y si bien recae sobre este Gltimo la \/ Devolucién del precio pagado
obligacién de verificar, mediante prueba idéneay

objetiva, las causales y naturaleza del fallo reportado, . _

es el cliente, como propietario del articulo, quien — \/ Cambio del bien

decide, en principio, cual ha de aplicarse, criterio que
obviamente debe estar avenido a los principios de
razonabilidad y proporcionalidad que exige el estudio
de cada caso (...)"

Reparacion gratuita
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Hallazgos en sitios web

-Derechos del titular-

Gorantias
* Establecer un orden para hacer
valer la garantia Salvo que en esla pagina o en lo foctura de compra se indigue olra cosa, lo goranta olorgada
para los articulos y servicios ofrecidos es de 30 dias habiles o parir de ko compro. Lo gorantia

Violenta el articulo 108 del aplicard en este orden: renaracion, sushtcion y si ninguna de las dos opciones anferiores es

Reglamento D.E. N°37899-MEIC.

aplicable, devolucién del dinero. Si uskd requiere hocer uso de lo garaniia, debe fraer por su

cuenla y coso el arficlo @ ko fienda a fin de analizer l procedencia del reclomo de garantia Lo

garcnic es Gnicamente por desperfecios de fdbrica
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Hallazgos en sitios web

-Derechos del titular-

Garantia

Todos nuestros productos tienen de 1 a 3 anos garantia contra defectos de fabrica.

Aceptamos devoluciones de los productos solamente en el caso de que se encontraran defectuosos al arribar al destino o por fallas dentro del

periodo de garantia.
No hacemos devoluciones o cambios de mercaderia bajo ninguna condicion que no fuera defecto de fabrica.

No se hacen devoluciones de dinero, todo producto defectuoso que deba ser remplazado dentro del periodo de garantia se remplazara por <!

misimo produco] Contactenos
No nos hacemos responsables de los dafios sufridos a los articulos por mala instalacion, negligencia, culpa ee swrwsrvs; wunvs por el Ade

las compafias de encomiendas, o fuera del periodo de garanfia.

Garantia: Una vez aceptada la garantia se cambiara el articulo por
otro articulo o se aplicard nota de crédito o se procederd a la
reparacion del bien (no hacemos devolucién de dinero).

Garantia: La garantia no implica cambio del aparato por uno
nuevo sino la reparacion del mismo sin costo.

Se violentan los derechos del
titular del bien:

* Solo permiten reparacién del bien.

* No realizan devoluciones del precio
pagado.
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Reglas especiales para la reparacién en garantia

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472

La reparaciéon procederd
excepto cuando:

Implique una depreciacién patrimonial del bien.

Se desnaturalice el bien.

Se modifiquen sus caracteristicas.

Im porta nte Se torne impropio para el uso que habitualmente se destina.

Se disminuya su calidad o la posibilidad del uso y disfrute
previsto.
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Reglas especiales para la reparacion en garantia

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472

Posterior a la entrega del bien reparado, el
E comerciante respondera por las faltas que

motivaron la reparacion, mediante el cambio del
bien o la devolucion del dinero pagado.

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

Debe ser gratuita y comprendera los gastos de
repuestos, mano de obra, gastos administrativos,
legales y todos aquellos que se generen como

consecuencia de su efectivo cumplimiento.

Previo a la reparacion, el comerciante debera
entregar un diagnéstico al consumidor, en el
cual se hara constar el estado general del bieny
las causas del dafio. Responsabilidad del
comerciante.

El comerciante debe entregar al titular de la
garantia una constancia de reparacion
indicando: la naturaleza de la reparacion, el
cambio de piezas o repuestos, la fecha en que el
titular de la garantia hizo entrega del bieny la
fecha de devolucién del bien por parte del
proveedor. Responsabilidad del comerciante.
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Reglas especiales para la reparacion en garantia

Articulo 109, Reglamento a la Ley N.7472

La reparacién debera llevarse a cabo en un plazo no
mayor de 15 dias naturales contados a partir de la
entrega del bien por parte del consumidor.

Suspension del plazo

¢Existe una excepcion? de garantia
» Casos excepcionales cuando por la especial naturaleza y El periodo de suspensiéon comenzara
caracteristicas del bien de que se trate se requiera de un plazo mayor desde que el titular ponga el bien a
por resultar materialmente imposible. disposicion del comerciante y concluira
con la entrega al titular del bien ya
* Siel plazo supera los 15 dias naturales*, el comerciante debe reparado.

demostrarlo mediante criterios objetivos y debera suministrar al
consumidor un bien de caracteristicas similares en calidad de
préstamo, para ser utilizado durante este plazo.

*Reformado por el articulo 1° del Decreto Ejecutivo N°42713-MEIC del 9 de octubre del 2020 y publicado en el diario
La Gaceta el 11 de diciembre del 2020.
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:.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 tendrd derecho como
minimo, y segun corresponda, a la:

a) Devolucién del precio pagado.

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

c) Reparacion 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 ocasién
dard derecho al consumidor a que la garantia sea satisfecha de acuerdo

con lo dispuesto en los dos incisos anteriores segtin su eleccién.

Reglamento Decreto Ejecutivo N°37899
-VIGENTE-

Articulo 108.-Derechos del titular durante la vigencia de la 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. La devolucién del precio pagado.

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

3. Ala reparacién gratuita del bien.
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Sobre la carga de la prueba de la garantia
Criterio de la Sala I, CORTE SUPREMA DE JUSTICIA

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

“(...) 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 6rbita de los factores objetivos de atribucion que sujetan al
empresario a acreditar el estado del bien antes y después,
cuando se haga valer la garantia, tomando en consideracién
que el comerciante en este caso corre el riesgo de empresa,
que la garantia que se ofrece consiste en una obligacidon de
resultados y que adicionalmente existe la presuncién de que es
él quien mejor conoce el producto que ha puesto a disposicion
del comprador (...)"
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Hallazgos en sitios web

-Reparacion del bien-

+ . garantia cansise en farearacion del producto en un tiempo no meayor de 30 dias a parir de su devolucionfEn caso de que el roducto no tenga reparacion se realza el cambio por oro
producto o se reembolsa el dingro.

f) Despues de recibida la solicitud de cambio por defecto de fabrica, www. comtendra un plazo maximo de freinta (30) dias para venficar el defecto,
contados a partir del dia en que se recibe [a solicitud por parte de EL CLIENTE. Una vez comprobado el defecto se procedera con el cambio del producto.

El plazo de reparaciéon excede el tiempo
establecido en la normativa

El plazo superior a 15 dias naturales solo aplica en casos
excepcionales.

®
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Comercio electronico y el derecho a la garantia

Capitulo X
Articulo 250, Reglamento a la Ley N.7472

El comerciante debe informar al consumidor de
manera clara y completa acerca de los términos y

condiciones de la transaccion, permitiéndole tener o

acceso facil a esta informacidn en cualquier etapa

de la operacidn. C > *
PR

El comerciante debe hacer un recordatorio de la Sl @

garantia legal de los bienes y establecer las p—

condiciones para hacerla valer (Inciso f). 0.0
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Hallazgos en sitios web

-Falta de claridad de la informacidn-

M Wi o

MOTORIZED TREADMILL

PRECI0: €960,000.00

Cadigo: YK-ETI601C

Pantalla: Pantalla tactil TFT de alta resolucion de 7" 1024x600 Procesador dual core
Cortex-A% 1.5 GH Capacidad de almacenamiento de 8 GB RAM: 1 GB Internet: wifi 2.46 /56
Display: Velocidad, distancia, tiempo, grasa corporal, calorfas, sensor de prensa manual,
inclinacion, Programas de entrenamien rograma formative, Motor: DC 3.0 HP
Velocida R}: 0.8- 5% por motor Area de carrera (LxW en mmj:
1400x510 Dimensidn de los productos CM: 180x86x139cm

€649 900,00

LR PR

VARIAQONES:

Descripcion del Producto

Cocina eléctrica de 20 pulgadas, Control Frontal en acero inoxidable. . Opciones de autolimpieza disponibles en ciclos de 2, 3y 4 horas. Ebullician
rapida. Con el elemento extra grande de 12 *, tiene mas flexibilidad para adaptarse a ollas y sartenes mas grandes. Los elementos flexibles se

e r
I nfO rm a C I o n so b re I a expanden para satisfacer sus necesidades de cocion, grandes o pequefias.- Gran capacidad: EI horno de gran capacidad le da espacio para cocinar

mas platos a la vez. Puerta del horno con colores combinados y ventana grande. Temporizador electronico de Cocina.

transaccion T
En la descripcién del producto no se informa
sobre el plazo de la garantia comercial.

Famann rie cocna AT g

Mo b
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Diferencias enitre la

garantia y la politica de cambios y devoluciones

Politica de cambios y devoluciones

No es de acatamiento obligatorio, sino que
corresponde a un beneficio adicional que el comerciante

le ofrece al consumidor.

Se refiere cuando el cliente desea hacer un cambio o
una devolucion en caso de que no esté conforme con el
bien o servicio adquirido.

* No le gustdé o no cumplid su expectativa.
* Desea otro estilo del bien.

* Se arrepintié de la compra.

« Adquirié una talla incorrecta.

¢Qué pasa si el comercio
tiene una politica definida?

Debe informarla

al consumidor de manera clara,
veraz, suficiente y oportuna.
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Diferencias entre la
garantia y la politica de cambios y devoluciones

Garantia

en la Ley N°7472 y su reglamento. Es un derecho irrenunciable del

G Es de acatamiento obligatorio conforme lo establecido
consumidor.

Se refiere a cuando el consumidor adquiere un bien o Es una obligacién del

servicio, con la expectativa de que las especificaciones 'y
calidad de los mismos fuesen las 6ptimas y que tuviese un

adecuado funcionamiento, pero esto no sucede.

comerciante.
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Hallazgos en sitios web

-Falta de claridad y veracidad en la informacién-

Mezclar politicas de cambio y devolucién con la
obligacién de la garantia.

* Seincluye informacion desagregada sobre la
garantia en diferentes apartados del sitio web.

* Los términosy condiciones de la garantia no son
visibles en el sitio web.

Provocan confusién al
consumidor

Al no encontrar toda la informacién de la
garantia en un mismo lugary al no poder
distinguir cuales aspectos corresponden
a la garantia y cuéles a las politicas de
cambios.



y s Ao
ege
Hallazgos en sitios web
-Mezclar la garantia & politica de devoluciones-
Términosy condiciones de arantia: —L—— — , 12.Cambios ydevolucinnes\

pn[iticas dE CamhiClS: / Term Inos y condlc |0nes de gam ntla: Toda mercaderia que adquiris en si no satisface
tus expectativas estd sujeta a cambio o devolucion MweatelocprXimos 30 dias,
/ i poratributo del producto (tlla, co

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

aonlis wabalial & s B
\ getinl A nAr s

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

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

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

» Si 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
8l Broducto & ent ) aptimas condiciones.

afamnnte = Los articulos pertenecientes a cosméticos o perfumeria, ropa interior, trajes de bano
' libros aplican a cambio v devolucidn solamente si se observa algln deterioro o
desperfecto propio de fabricacion. Deben encontrarse sellados y en su empagque

5 El |empomax|m 0aa fealizar (3

A BRIAE P Ty

Al ArA AR AR BB

7 sennnflienta 2 13 maranens nie focea deuniuer o ramniar Mo original.
ql',::, : s ek Mahebenherii b e iociotss = Mavor garantia para otros productos como electrodomésticos sera proporcionada
L 1lfa Ce compra COMESPANCINIE, para cada producto por nuestro personal de ventas.
8108 EP_": 108 CeDen pmsemamen Dp“mas mndimnes (I Sin Alleraciones ge uso = Si el articulo que adquiriste se encuentra averiado el dia de la compra y por tai
motivo lo compras en oferta, este no goza de garantia v no podra ser cambiado o

AR AMAAA A ArracAnAe Armralar tm akrrr A calla da AR
AR BMNANTE Y AMras SinAES SN ADMNT WH A

ot GG T GAARIAN I WRRTNIGEGy I GUE I T Wl W TG IR, UE‘VUE“O.




Hallazgos en sitios web

-Se separa la garantia & la politica de devoluciones-

. a cualquier produ

aiy d GLEtIR® o 9§ ]
realizar el reclamo, debe presentarse a cualquiera de
las tiendas .en Co! nﬂﬁa-zmn 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 que su desperfecto. corresponda a alguno
de los casos fuera del alcance de la presente garantia.

es

do por esta

—

Cambios y Devoluciones

bn las tiendas

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

| promocion es considerado
tar;]t‘o] rttce: tiene cambio ni
Onal ni internaci - Si apli

El plazo para ejercer lal garantia por parte de
lquie cto vendido po de

v" Un apartado corresponde a la garantia.

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

§
v' En un apartado diferente, le brindan al

consumidor informacién clara sobre los
articulos en promocioén.



A ustedes les parece
clara esta informaciéon?
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Servicios adicionales asociados al producto

;. Corresponden al
derecho de garantia?

O

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 estan: 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 cuotas.
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Andlisis de un ejemplo

PANTALLA OLED LG 55 PULGADAS
OLED55B9PSB

1,099,900 ¢1574.8300

@ super Garantia ¢ ?

12 meses ®
- C196.472

24 meses
€392944

36 meses
€589.416

Sin Super Garanti{ .:

# Envio a Domicilio
Selecciond la tienda e R

Hola, te ayudamos a finalizar tu compra

. Uamenos

Este servicio corresponde a un CONTRATO que ofrece otro
tipo de servicios y por lo que el consumidor tiene que realizar
un pago adicional.

El utilizar la palabra “garantia” en este tipo de servicio
adicional genera un falsa expectativa y confunde a los
consumidores.

» CAMBIO INMEDIATO EN LOS PRIMEROS 8 DIAS DE
COMPRA POR DEFECTOS DE FABRICACION

* DIAGNOSTICO Y REPARACION A DOMICILIO GRATIS
» TRANSPORTE E INSTALACION GRATIS'
* MANO DE OBRA Y REPUESTOS ORIGINALES GRATIS’

* SERVICIO COMPLEMENTARIO DE ASISTENCIA
EN EL HOGAR Y VIAL GRATIS




DATOS ESTADISTICOS

Denuncias presentadas
2018-2021
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Denuncias presentadas ante la CNC por tipo de infraccion

Cantidad de denuncias presentadas ante la CNC segun infraccion 2018 - 2021

M A RTINS Bienes mis denuncisdos

por garantia 2021

Garantia 1231 1334 854 237
Contrato 1544 993 1007 278
No corresponde (Art. 149) Rechazo Adportas 341 1280 761 175 Celulares

Falta de informacion, publicidad, ofertas y
promociones

170 161 128 238

Tarjetas de crédito 157 77 51 6

Pantallas planas
Ventas a plazo 128 144 69 2
Derecho de retracto 14 33 13 6

Computadoras

Otros* 122 117

m- portatiles

Fuente: Elaboracién propia. *Otros incluye factura, entrega informacién, acoso u hostigamiento para la cobranza, normas de
calidady reglamentaciones técnicas, especulacién, discriminacién de consumo y otros. Corte al 11 de marzo de 2021.

CNC: Comisiéon Nacional del Consumidor.



CASOS RESUELTOS

Comision Nacional del Consumidor
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;Qué denuncia
el consumidor?

Voto 470-20 de la Comision Nacional del Consumidor.

* Adquirié 3sillas y a los 6 meses de compradas, 2 tuvieron un
problema de tornillos quebrados, por lo que solicité la garantia y las
arreglaron.

* Laempresa le indicé que a repararia la silla por esa ocasion, sin costo
alguno, pero aclaré que, en el futuro tendrian que cobrar el repuesto,
porque el dafio no era por garantia sino por un sobre peso para la silla.

+ Tiempo después, presentaron problemas en la misma, pero en el
traslado de las sillas se perdié un papel que tienen por debajo, que es
la garantia y le dijeron que se la arreglaban por esa vez, pero la
préxima no.

« Cuando las sillas se comenzaron a dafiar nuevamente, les dijeron que
tenian que pagar la reparacion.

* La consumidora solicité que se respete la garantia otorgada por la
marca, la cual es de 12 anos.
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. Qué consideré la Comision Nacional del Consumidor?

No estd demostrado que esa sea una condiciéon eximente de
garantia, la cual debié informarse a la interesada de previo a
su decision de consumo:

— Desde la compra no se especificé en ningiin 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.

Resultado:

Se declara con lugar la denuncia por falta de
informacion e incumplimiento de garantia.

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

Se sanciona a la empresa con una multa de
¢2.629.000.
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| ;Qué denuncia
" el consumidor?

Voto 227-20 de la Comisidon Nacional del Consumidor.

* Comprdé una pantalla plana el 04/05/19 y a los 8 dias tuvo que
llevarla al comercio porque percibié un olor a quemado.

* La pantalla tuvo un costo de ¢89.000.

EgCLexoeo@n

* Laingresé al taller autorizado por el comercio y se la
devolvieron aduciendo que tenia humedad, por lo que no la
repararon.

* Leindicaron que el dafio no esta cubierto en garantia por lo
que no le aplicaron la misma.

» Solicita que le sustituyan el articulo por uno bueno y nuevo.
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. Qué consideré la Comision Nacional del Consumidor?

El comerciante otorgd 12 meses de garantia, estableciendo como
limitacion la mala manipulaciéon por parte del consumidor.

Dentro del plazo de garantia, la pantalla presenté problemas de
funcionamiento, por lo que el consumidor solicité al comerciante la
aplicacion del derecho de garantia.

El comercio por medio del centro de servicio autorizado emitié un
reporte técnico donde anulé la garantia estableciendo como causa “se
revisa y se encuentra que la pantalla tiene dafada la tarjeta de video
dano ocasionado por derrame de liquido. Dafio no cubierto en
garantia”.

NO se consigna de forma clara la experticia de la persona encargada
de llevar a cabo el documento denominado diagnéstico, por cuanto no
se aportan los atestados que determinen los conocimientos de la
persona.

Se orill6 al consumidor a aceptar un criterio, desprovisto de justificacion
técnica, para descartar su reclamo, lo que derivd no solo en una
inejecucion de su derecho de garantia, sino que, ademas, le impidid
conocer el estado real del aparato y, con esto Ultimo, se trastocaron los
principios de claridad, veracidad y suficiencia.

Resultado:

Se declara con lugar la denuncia por falta de
informacion e incumplimiento de garantia.

Se ordena sustituir la pantalla por una de
idénticas caracteristicas o en su defecto de
mejores caracteristicas.

Se sanciona a la empresa con una multa de
¢5.490.000 (el comercio es reincidente en la
infracciéon cometida).



BONUS

Comercio electronico
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) (Qué denuncia
T el consumidor?

Voto 940-15 de la Comisidon Nacional del Consumidor.

* Latienda ofrecié en su pagina en linea, como parte de sus
descuentos del Cyber Monday una computadora portatil marca
HP.

» El precio de oferta publicitado era de ¢289,99 y el precio
anterior era ¢334 000,00.

* El dia de la oferta realizé una compra por 6 computadoras para
diversos regalos de navidad.

* Enhoras de la noche el almacén le envié un correo electrénico
(no quisieron llamarla) diciendo que habian cometido un errory
que iban a cancelar la orden.

* El consumidor les indic6é que no queria la cancelacién de la
compra ni la devolucién del dinero, y que, por el contrario, lo
que deseaba eran las computadoras.

* El comercio le indicé que no procesaria la orden.
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. Qué consideré la Comision Nacional del Consumidor?

Una de las obligaciones esenciales a las que se encuentra sometido
cada comerciante, es precisamente la de respetar las condiciones de la
contratacion.

Que hubo una oferta de los articulos, objeto de este proceso, asi como R "_ d .
una aceptacion del comprador vy, finalmente, una confirmacién del esuitaqao:

vendedor.

Se declara con lugar la denuncia por

No existen elementos para desacreditar lo convenido ni mucho menos . . .
P incumplimiento contractual.

para desatender la obligacion de proceder con la entrega de los bienes

pactados. Se ordena entregar, de forma efectiva e
inmediata las 6 computadoras por el monto
La empresa no puede anular, de forma unilateral y arbitraria, una ofrecido en el sitio web del comerciante.

compra debidamente formalizada, pues, correcto o no el precio, lo
cierto es que la venta se realizé al consumidor.

Se aprecia que el precio anterior del bien era de ¢334 000,00y el de la
oferta era el consignado por el consumidor, evidenciando que la
diferencia entre ambas cifras dista de hallarse en un rango racional, pero
que pese a existir dicha inconsistencia en la publicidad, el sistema
utilizado por la empresa permitié la formalizacién de la venta en los
términos descritos.
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;Qué denuncia
el consumidor?

Voto 741-19 de la Comisidon Nacional del Consumidor.

* El consumidor encontré una promocién para ir a un Tour a Rio
Celeste en una pagina web que funciona como intermediaria de
empresas.

* No pudo adquirir la promocién por medio de la pagina web por
lo que tomd los datos de la empresa que ofrecia el tour (celulary
correo electrénico) y se puso en contacto por medio de
WhatsApp.

* Realizé el depdsito de ¢80 000 a la cuenta bancaria indicada por
la persona de contacto.

* El dia del tour, los responsables nos llegaron al sitio acordado y
no lograron comunicacion hasta el mediodia.

* El contacto de la empresa indicé que habia fallecido alguien
cercano y que procederia con la devolucién del dinero en una
fecha determinada, sin embargo, nunca realiz6 la devolucién.
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. Qué consideré la Comision Nacional del Consumidor?

Una de las obligaciones esenciales a las que se encuentra sometido
cada comerciante, es precisamente la de respetar las condiciones de la
contratacion.

Se acredita el servicio contratado, pues se desprende un correo
electronico donde se le envia el itinerario del servicio contratado al
consumidor, asi como la confirmacidn de la reserva mediante la captura
del chat.

El actuar de las personas encargadas del servicio, quebranté lo
dispuesto en el numeral 34 inciso a) de la Ley de Promocién de la
Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor.

Resultado:

Se declara con lugar la denuncia por
incumplimiento contractual.

Se ordena devolver de manera inmediata, en
efectivo y en un solo tracto, el monto entregado
por el servicio contratado.
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;Qué denuncia
~ el consumidor?

Voto 443-20 de la Comisidon Nacional del Consumidor.

« EI24/04/18 abrieron un apartado postal en una agencia ya que son
clientes de las compras en Asia por Internet.

* El motivo para abrir el apartado postal fue el personal de la sucursal
recomendd que abriera dicho apartado, explicindole que entre las
condiciones todas las compras que tengan como direccion un apartado
postal de la agencia no tendran ningin cargo por concepto de entrega.

« EI01/09/2018 encontraron una carta que decia que la promocién de
entrega de paqueteria proveniente de Asia en apartados postales sin
costo adicional tenia una fecha limite (30/09/2018).

« Aclaran que en ningiin momento se les dijo que fuera una "promocion” ni
que tenia fecha de caducidad, solo los instaron a ser puntuales con los
pagos para no perder este beneficio.

* Afade que en todas las sucursales tenian la publicidad de que en
apartados postales no se pagaba ninguna tasa de comercio electrdnico,
por lo que solicita se sancione a la empresa.
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. Qué consideré la Comision Nacional del Consumidor?

Una de las obligaciones esenciales a las que se encuentra sometido
cada comerciante, es precisamente la de respetar las condiciones de la
contratacion.

Se revela la existencia de una falta de informacién sobre los términos en
los cuales se regiria la promocién. Sumado a lo anterior de la
observacién del contrato de arrendamiento de apartado no se
determinan aspectos relativos a restricciones o algun plazo de vigencia
de la promocidn.

La empresa justifica el término de la promocién alegando que se
introdujeron servicios nuevos en favor de los consumidores. Al respecto
debe senalarse que dichas modificaciones en el servicio, no deben ir en
detrimento de las condiciones sobre la cuales se pacté el servicio.

Resultado:

Se declara con lugar la denuncia por falta de
informacién y publicidad engafiosa.

Se le ordena a la empresa ajustar la informacién
de sus futuras publicaciones de promociones u
ofertas, atendiendo los principios de claridad,
suficiencia y oportunidad y sefalar la ubicacién,
fisica o electrénica, donde los consumidores
deban accedery conocer cualquier elemento
explicativo adicional, como reglamentos y
restricciones de relevancia.

Se sanciona a la empresa con una multa de
¢2.707.500.
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;Qué denuncia
el consumidor?

Voto 722-19 de la Comisidon Nacional del Consumidor.

* Realizé una compra por Internet y el 18/05/16 recibié un correo de la
agencia postal indicado que el paquete estaba retenido, por lo que
debia realizar los tramites para continuar con la entrega.

* La consumidora envio la documentacién requerida y no recibié més
informacion hasta el 02/06/16 en donde le solicitaban completar otra
informacion, por lo que el 06/06/16 remitié lo solicitado.

« EI04/07/16 la consumidora se puso en contacto con la agencia apostal y
después de que le transfirieran la lamada en varias ocasiones, le
remitieron la factura con un cobro del bodegaje por un monto de
¢28.761 por una estadia en bodegas de 49 dias. Sin embargo, la agencia
no habia realizado los tramites cuando ella envio la documentacion.

* Procedi6 a realizar el reclamo por correo electrénico con la persona que
le envio la factura, ya que el tiempo que duré el paquete en bodegas fue
responsabilidad de la agencia y después de varias respuestas de por qué
duraron tanto en tramitar el paquete no le resolvieron.
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. Qué consideré la Comision Nacional del Consumidor?

La empresa denunciada no informd, en tiempo y debidamente a la
consumidora sobre las consecuencias de la demora en cuanto al tramite,
y como consecuencia el incremento del pago del respectivo bodegaje.

La empresa no tiene razdn al excusarse e indicar que la consumidora es
la responsable y que tenia la obligacidon de buscar la informacién,
siendo que la empresa es ajena al dafo.

La empresa debe explicar el procedimiento a seguir cuando los
paquetes son retenidos en aduanas: la informaciéon debe de estar
accesible y estar debidamente transmitida a los consumidores
interesados en el servicio que ofrecen.

La empresa no informa de manera clara, oportuna, y pertinente a la
consumidora.

Resultado:

Se declara con lugar la denuncia por
incumplimiento de contrato.

Se le ordena a la empresa realizar el reintegro
de lo cancelado por el paquete.

Se sanciona a la empresa con una multa de
¢2.576.500.



Todos los productos
tienen garantia

| puevos. ILA GARANTIA ES
 Enpromocion IRRENUNCIABLE!
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WWW.CONSUMO.go.Cr
capacitacionesconsumidor@meic.go.cr
800-consumo (800-2667866)

El uso de imdgenes y demas material que sea objeto de proteccion de los
derechos de autor, serd exclusivamente para fines educativos e informativos.
En caso de utilizar informacién, se debe referenciar a la
Direccién de Apoyo al Consumidor del MEIC.
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