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1. Introduccion

La Direccién de Apoyo al Consumidor, del Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC), con
fundamento en el articulo 46 de la Constitucion Politica, asi como de conformidad, con las potestades
que le asignan la Ley Organica del MEIC (Ley 6054) y su Reglamento (Decreto Ejecutivo 37457), y la Ley
de Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor (Ley 7472), tiene como uno de sus
objetivos, la fiscalizacidon en el mercado con el fin de constatar la informacién otorgada al consumidor,
el cumplimiento de la Ley y demds disposiciones cuyo objetivo es proteger en forma efectiva los
derechos e intereses legitimos de los consumidores.

Precisamente, para cumplir con este objetivo y con el afdn de ejercer una funcion vigilante del
cumplimiento de la normativa, se solicita informacién a las agencias de vehiculos nuevos del 09 al 12
de junio y se realiza una fiscalizacidn en las ventas de vehiculos usados del 28 de setiembre al 02 de
noviembre de 2017.

2. Fundamento legal

La Ley 7472, define lo aplicable a lo concerniente del presente estudio lo siguiente:

ARTICULO 34.- Obligaciones del comerciante.

Son obligaciones del comerciante y el productor, con el consumidor, las siguientes:

b) Informar suficientemente al consumidor, en espafiol y de manera clara y veraz, acerca de los elementos que incidan en
forma directa sobre su decision de consumo. Debe enterarlo de la naturaleza, la composicion, el contenido, el peso, cuando
corresponda, las caracteristicas de los bienes y servicios, el precio de contado en el empaque, el recipiente, el envase o la
etiqueta del producto y la gondola o el anaquel del establecimiento comercial, asi como de cualquier otro dato
determinante. Si se trata de productos orgdnicos, esta condicion deberd indicarse en un lugar visible. Ademads, la etiqueta
del producto deberd indicar cudl es el ente certificador.

g) Garantizar todo bien o servicio que se ofrezca al consumidor, de conformidad con el articulo 40 de esta Ley.

ARTICULO 43.- Garantia.

Todo bien que se venda o servicio que se preste debe estar implicitamente garantizado en cuanto al cumplimiento de los
estdndares 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 reparacion, montaje o reconstruccion de tales bienes, ademads de la garantia implicita de calidad mencionada en
el pdrrafo anterior, la garantia debe indicar, por lo menos, el alcance, la duracion, las condiciones, las personas fisicas o
juridicas que las extienden y son responsables por ellas y los procedimientos para hacerlas efectivas.

Estos extremos de la garantia deben explicitarse claramente, anotarse en la etiqueta o en algun lugar visible de los bienes o
emitirse en documento separado o en la factura que debe entregarse al consumidor en el momento de venderle el bien o de
prestarle el servicio.
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Los consumidores tienen hasta treinta dias, contados a partir de la entrega del bien o de la prestacion del servicio, para
hacer valer la garantia ante la Comision para promover la competencia.

Si se trata de dafios ocultos del bien que no se hayan advertido expresamente, el plazo comienza a correr a partir del
momento en que se conocieron esos dafios.

Si el contrato entre las partes establece plazos mayores, estos prevalecen.

Articulo 49: Sobre la venta de bienes y prestacion de servicios bajo sistemas de financiamiento o a crédito.

Cuando el producto o el servicio se ofrezcan a crédito, debe informarse de forma previa, clara, visible, por escrito y en idioma
espafiol, los siguientes datos:

a) El precio base del crédito que debe ser el precio de contado.

b) El plazo expresado en meses.

c) La tasa de interés anual sobre saldos deudores, expresada en forma porcentual.

d) Las comisiones.

e) El monto del pago inicial (prima), de haberlo.

f) Latasa efectiva.

g) El monto total a pagar al cabo del plazo, que corresponde al precio de contado mds la tasa efectiva.

h) La persona fisica o juridica que brinda el financiamiento, si es un tercero.

Una vez concertada la contratacion, se deberd entregar constancia escrita, bien sea mediante copia del contrato o al menos
mediante indicacion clara de los términos del crédito en la factura o comprobante. Ademds, esta deberd indicar el nombre,
la cédula fisica o juridica, segun corresponda, y la direccion de quien brinda el financiamiento.

En los comprobantes de pago de cuotas o pagos parciales deberd informarse la cuota cancelada, el aporte al capital y a los
intereses, asi como el saldo adeudado después de dicho pago y, cuando corresponda, la fecha y lugar del siguiente pago.

A su vez, el reglamento a la Ley 7472, Decreto Ejecutivo N°37899 en los siguientes articulos:

Derecho de garantia

Articulo 103.—Sobre la garantia. Todo bien o servicio que se venda o preste debe estar implicitamente garantizado, en
cuanto al cumplimiento de los estdndares de calidad y los requerimientos técnicos que por razones de salud, medio
ambiente, seguridad, establezcan las leyes, los reglamentos y las normas respectivas dictadas por la Administracion Publica.
Esta garantia implicita se refiere a la naturaleza, caracteristicas, condiciones, calidad y utilidad o finalidad previsible para el
cual normalmente es adquirido.

Articulo 104.—Sobre el plazo minimo de garantia. El plazo minimo de garantia serd de treinta dias habiles, contados a
partir de la fecha de entrega del bien o de la prestacion del servicio, sin perjuicio de que el comerciante o proveedor otorgue
plazos mayores, en cuyo caso estos prevalecen.

Articulo 105.—Sobre la obligacion de entregar constancia. En bienes muebles duraderos, tales como equipos, aparatos,
magquinaria, vehiculos y herramientas o en servicios de reparacion, montaje o reconstruccion de tales bienes, 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.

Articulo 106.—Sobre la excepcion al alcance de la garantia implicita. 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. En
este caso el comerciante o proveedor deberd informar previamente a la venta del bien que éste se encuentra en condiciones
distintas a las que se derivan de la garantia implicita. En este supuesto, responderd en los términos ofrecidos expresamente,
siempre y cuando dichos términos y condiciones hayan sido conocidos por el consumidor. Corresponde al comerciante o
proveedor demostrar la limitacion a la garantia del bien ofrecido o vendido.

Articulo 107.—Sobre el documento de garantia. El comerciante o proveedor, que de acuerdo con las disposiciones previstas
en la presente seccion entregue un documento de garantia, debe cumplir al menos con lo siguiente:

a) Alcance. Se debe identificar claramente el alcance territorial, el objeto sobre el que recaiga la garantia y detallar
claramente los derechos del titular de la misma. La garantia siempre acomparfiard al bien o servicio mientras permanezca
vigente, independientemente de que el titular o propietario del bien o servicio varie.
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b) Duracion. Se debe establecer un plazo de duracion de la garantia, el cual, nunca podrd ser inferior a treinta dias habiles,
salvo norma especial en contrario que amplie este plazo. Si se establece un plazo mayor, este prevalece en beneficio del
consumidor.

c) Condiciones. Se debe detallar en forma clara y precisa todas las condiciones o limitaciones de la garantia, pero no se
puede prescribir condiciones o limitaciones que reduzcan o pretendan desnaturalizar los derechos que legalmente le
corresponden al consumidor de conformidad con el articulo 43 de la Ley y este reglamento.

d) Personas fisicas o juridicas que las extienden y son responsables. 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 obligacion. En este ultimo supuesto, si el proveedor o comerciante entrega al consumidor el
certificado de garantia a nombre de un tercero éste actua por cuenta y en representacion del tercero y la garantia se
integrard como parte del contrato de adquisicion del bien.

e) Procedimiento para hacerla efectiva. EI consumidor deberd 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.

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

a) La garantia comprenderd los vicios o defectos que afecten la identidad entre lo ofrecido y lo entregado, y su correcto
funcionamiento, salvo que estos se hayan informado previamente y consten por escrito, en la factura o en un documento
aparte, en el momento de la contratacion y el consumidor los acepte.

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

1. La devolucion del precio pagado.

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

3. Ala reparacion gratuita del bien.

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

d) 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 deberdn reintegrar las comisiones, los gastos de la operacion,
gastos asociados y los intereses.

e) 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 devolucion del precio pagado, la sustitucion o reposicion del bien por otro de
idénticas caracteristicas, el consumidor deberd restituir el bien al comerciante con todos sus accesorios cuando asi
corresponda, y sin mds deterioro que el normalmente previsto por el uso o disfrute.

Si se trata de la prestacion de un servicio, la garantia dard derecho al consumidor de exigir que el resultado coincida con lo
ofertado. De no ser asi, el consumidor podrd exigir la devolucion de lo pagado o si lo prefiere, nuevamente la prestacion del
servicio, total o parcial, segun los términos pactados. Los gastos que se ocasionen correrdn por cuenta del obligado a prestar
la garantia. Cuando el servicio sea de nuevo prestado como parte del cumplimiento de la garantia, esta iniciard de nuevo.

El comerciante o proveedor que ofrece un bien o servicio queda obligado juridicamente no sdlo a lo establecido en el
documento o contrato de garantia, sino también en la oferta, promocion o publicidad que realice de conformidad con los
articulos 34 'y 37 de la Ley, y lo dispuesto en el presente reglamento.

Articulo 109.—Reglas especiales para los casos de reparacion en garantia. La reparacion en garantia se ajustard a las
siguientes reglas:

La reparacion procederd excepto cuando:

a. Implique una depreciacion patrimonial del bien.

Se desnaturalice el bien.

Se modifiquen sus caracteristicas.

Se torne impropio para el uso que habitualmente se destina.

Se disminuya su calidad o la posibilidad del uso y disfrute previsto.

n oo
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Posterior a la entrega del bien reparado, el comerciante responderd por las faltas que motivaron la reparacion mediante el
cambio del bien o la devolucion del dinero pagado.

Se presumird 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.

A la reparacion en garantia le aplican las siguientes reglas:

a) Gratuidad de la reparacion. El servicio de reparacion serd gratuita y comprenderd los gastos relacionados con repuestos
y mano de obra; asi como todos los gastos administrativos, legales y todos aquellos que se generen como consecuencia de
su efectivo cumplimiento.

b) Sobre el plazo y su suspension. La reparacion deberd llevarse a cabo en un plazo no mayor de quince dias naturales
contados a partir de la entrega del bien por parte del consumidor, salvo casos excepcionales cuando por la especial
naturaleza y caracteristicas del bien de que se trate se requiera de un plazo mayor por resultar materialmente imposible, lo
cual deberd demostrarse por parte del comerciante mediante criterios objetivos.

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

El periodo de suspension de la garantia comenzard desde que el titular ponga el bien a disposicion del proveedor y
concluird con la entrega al titular del bien ya reparado.

c) Sobre el diagndstico. Previo a la reparacion se deberd entregar un diagndstico al consumidor, en el cual se hard constar
el estado general del bien y las causas del dafio.

d) Sobre la entrega y alcances de la constancia. Cuando el bien hubiere sido reparado bajo los términos dispuestos en el
presente articulo, el proveedor estard obligado a entregar al titular de la garantia una constancia de reparacion donde se
indique la 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 devolucion del bien por parte del proveedor.

En caso de incumplimiento de las anteriores disposiciones, el consumidor podrd solicitar la sustitucion del bien o la
devolucion del dinero.

3. Antecedentes

Entre el 2015 al 2017 del total de denuncias recibidas en la Plataforma de Atencidn al Consumidor, el
6,23% corresponde a denuncias relacionadas a vehiculos tanto nuevos como usados. En términos
absolutos las estadisticas muestran que la cantidad de denuncias se mantuvieron en 183 al primer afio,
292 al segundo y 242 al tercer afo tal como se muestra a continuacién:
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Gréfico N°1
Costa Rica: Cantidad de denuncias relacionadas con vehiculos nuevos y usados
Plataforma de Atencidén al Consumidor,
Ministerio de Economia, Industria y Comercio
Periodo 2015 al 2017.
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Nota: (*) Con corte al 17 de noviembre-17

Fuente: Elaboracién propia con datos de Plataforma de Atencidn al Consumidor,
Ministerio de Economia, Industria y Comercio

No obstante, a nivel de la Comisién Nacional del Consumidor, existe jurisprudencia sobre la aplicacion
de las garantias en este tipo de bienes muebles duraderos, algunos de ellos confirmados en la Sede
Contenciosa y la Sede Civil.

A raiz de una solicitud por parte del despacho de la sefiora Ministra asi como el Acuerdo Segundo de la
Sesién Ordinaria 2017-43-0 de la Comision Nacional del Consumidor celebrada el 8 de Junio del 2017,
se procede a programar la fiscalizacion de mercado en establecimientos comerciales con venta de




Direccién de Apoyo al Consumidor
Departamento de Politicas y Verificacion de Mercado
Teléfono: (506) 2549-1400

vehiculos tanto nuevos como usados, en aras de lograr mayor transparencia de mercado y evitar la
asimetria en la informacidn, especificamente en el tema de garantias en este tipo de bienes muebles
duraderos.

4. Objetivo

Revisar los alcances de la garantia en los vehiculos nuevos y usados, especificamente la informacién
que se le facilita al consumidor al margen de los requerimientos legales de la Ley 7472 y su
reglamento.

4.1 Objetivos especificos

» Informar al consumidor sobre los alcances de las garantias de autos nuevos y usados ofrecidas
al consumidor.

» Orientar al consumidor sobre el alcance de la garantia de autos nuevos y usados, previo a la
toma de la decision de consumo.

» Analizar la disposiciéon de la informacidn de las garantias de autos nuevos y usados
proporcionada por las agencias.
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5. Resultados de la fiscalizacion

5.1 Fiscalizacion vehiculos nuevos

El estudio de fiscalizacién de autos nuevos se realizé en las siguientes 15 agencias a saber:

Cuadro N°1

Nombre de la Agencia, Vehiculos Nuevos

1 Motores Franceses S.A

RENAULT

2 Purdy Motor S.A. | N\iy] Py

TOYOTA  PURDY MOTOR

3 Grupo Quality Motors S.A

4 Vehiculos de Trabajo, S.A. $

5 Franz Armhen & Co S.A

FRANZ AMRHEIN & CO., S.A.

6 | Corporacion Grupo Q Costa Rica S.A

CRUPOQ

7 Automotriz CR CAS.A

8 Grupo Motores Britanicos S.A. -
<ROVER

9 Nacional Automotriz NASA S.A.

10 Bavarian Motors C.R. S.A.

e 0E

El placer
de conducir

10
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1 Vehiculos Internacionales Vein;s: VE’?NEA—
AT

12 Auto Subaru de Costa Rica S.A. @ SUBARU
Confidence inMation

13 DISITALl | Tl

14 Corporacion Motortec S.A. .(\ }(2 E; ;f\ ; ) )
Auoi
15 Grupo Danissa S.A. @GRUO

DANISSA

De las agencias supra, se recibid informacion a través de folletos informativos y garantias, manuales,
fichas técnicas, folletos explicativos. Los aspectos analizados en las ventas de autos nuevos son los
siguientes:

5.2 Plazo de garantia basica en aiios y kilometros:

Respecto al plazo en afios que cubre la garantia, de las agencias en estudio, 10 ofrecen cobertura de
garantias hasta 3 afios lo cual representa un 67%, 3 ofrecen garantia hasta 2 afios lo que representa un
20% y 2 agencias ofrecen entre 4 y 5 afos, siendo esto un 13%.

11
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Grafico N°2
Costa Rica: Cobertura en afios segun lo indicado
por las agencias de vehiculos nuevos.

Entred4y 5
ARos, 2,
13%

2 Afos, 3,
20%

Fuente: Elaboracién propia con datos de las agencias de vehiculos nuevos

Por su parte, en cuanto al kilometraje que cubre la garantia, de las agencias en estudio, 8 ofrecen
cobertura hasta 100 mil km lo cual representa un 53%, 3 agencias ofrecen hasta 60 mil km para un
20% y 2 ofrecen hasta 50 mil km lo cual representa un 13%, 1 agencia ofrece 80 mil km para un 7% y
finalmente y 1 agencia no aplican limite de kilometraje.
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Grafico N°3
Costa Rica: Porcentaje de cobertura en kildémetros segun lo indicado
por las agencias de vehiculos nuevos.

Sin Limite
Km
7% 80 mil Km

7%

il Km

Fuente: Elaboracidn propia con datos de las agencias de vehiculos nuevos

Se muestra a continuacién las 7 agencias que se destacan por ofrecer garantias de 3 afios y 100 000
kildémetros:
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Grafico N°4

Costa Rica: Plazo en kildmetros y en afios ofrecidos

en agencias como garantia basica
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mil km
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Tiempo/kilometraje

Fuente: Elaboracidn propia con datos de las agencias de vehiculos nuevos

Las 7 agencias anteriores son las siguientes:

NouhswN e

Grupo Motores Britanicos S.A.
Corporacién Grupo Q Costa Rica S.A.
Grupo Danissa S.A.

Purdy Motor S.A.

Franz Armhen & Co S.A.

Vehiculos Internacionales Veinsa S.A.

Motores Franceses S.A
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Por otra parte, las siguientes 3 agencias son las que se destacaron por ofrecer garantias de 3 afios y 60
000 kildmetros:

¢ Auto Subaru de Costa Rica S.A.
* Automotriz (CR/CA) S.A
* Nacional Automotriz NASA S.A.

Las siguientes 2 agencias son las que se destacaron por ofrecer garantias de 2 anos y 50 000
kildmetros:

* Vehiculos de Trabajo, S.A.
* DISITALI

Una agencia ofrece garantia de 2 afios sin limite de kilometraje:

¢ Bavarian Motors C.R. S.A.

La siguiente ofrece garantia de 4 afios y 80 000 kildmetros:

* Corporacion Motortec S.A.

Y finalmente, una agencia ofrece garantias de 5 afios y 100 000 kildmetros.

e Grupo Quality Motors S.A.

5.3 Exclusiones de la garantia:

Las siguientes piezas son las indicadas por las agencias que son exclusién de la garantia:

* Partesy piezas que se gastan por el uso normal del vehiculo

Falta de mantenimiento

Uso de fluidos diferentes a lo especificado por el fabricante

Instalacidon o modificacion de piezas en forma no autorizada

Desperfectos ocasionados por la negligencia del comprador

15
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* No cubre las piezas y conjuntos de partes que no son permitidos por la agencia
e Eliminacién o modificacién del VIN o nimero de identificacion

* Odometro alterado

Se afiade lo siguiente, lo cual tampoco se incluye en la garantia:

* Gastos indirectos por desperfecto de vehiculo: lamadas de teléfono, pérdida comercial, alquiler
de vehiculo, hospedaje, traslados

* Sij el vehiculo ha sido remolcado de una manera diferente a la descrita en el manual del usuario.
* Dafos causados por el fallo de otra pieza del vehiculo.

* Condiciones ambientales

* No cubre aquellos vehiculos considerados de transporte publico

* Cuando el vehiculo no cumple las especificaciones funcionales del mercado para el que no ha
sido homologado, requisitos legales, sanciones impuestas por gobiernos o autoridades
competentes.

5.4 Garantias en Baterias

De las agencias en estudio, 2 de ellas lo que representa un 13% ofrecen cobertura de garantias de
baterias de 1 afo o 20,000 km y 2 ofrecen garantia a 3 afos o 100,000 km lo que representa un
13%; mientras que un 20% no indica y un 54% indican periodos variables.
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Fuente: Elaboracién propia con datos de las agencias de vehiculos nuevos

Direccién de Apoyo al Consumidor
Departamento de Politicas y Verificacion de Mercado

Gréfico N°5
Costa Rica: Porcentaje de Cobertura de garantia de baterias en afios y kildmetros indicado
por las agencias de vehiculos

Baterias:1

afo o
20,000Km

No indica 13%

20%

Baterias: 3
afnos o
100,000 Km
13%

Teléfono: (506) 2549-1400
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5.5 Garantia en Pintura y carroceria.

De las agencias en estudio, 8 (53%) ofrecen cobertura de garantias de pintura hasta de 3 afiosy 3
(13%) ofrecen garantia de pintura hasta 1 afio y 4 (27%) no indica. Se consideran para el analisis

solamente el tiempo, no el kilometraje.

Grafico N°6
Costa Rica: Porcentaje de Cobertura de Garantia de Pintura en afios indicado
por las agencias de vehiculos

Otros pintura: 3
27% afos
53%

pintura: 1
afho
20%

Fuente: Elaboracién propia con datos de las agencias de vehiculos nuevos

5.6 Garantia de Corrosion.

Respecto a la garantia de corrosién, de las agencias en estudio, 6 (40%) ofrecen cobertura de garantias
de corrosion hasta los 5 aflos y 3 (20%) ofrecen garantia de corrosién hasta 12 afos y 3 (20%) ofrecen
garantia de corrosion hasta 6 afos, y el 20% de las agencias ofrecen distintos periodos.
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Grafico N°7
Costa Rica: Porcentaje de Cobertura de Garantia de Corrosién en afos, indicado
por las agencias de vehiculos

Corrosion:
Otros
20%

Corrosion: 5
afos
40%

Corrosion: 12
afios

20% »
Corrosion: 6

afios
20%

Fuente: Elaboracién propia con datos de las agencias de vehiculos nuevos

5.7 Limitaciones en piezas especificas consideradas como de consumo

De las piezas mas comunmente utilizadas como consumo y no incluidas en la garantia estan las
siguientes: las fibras, embragues, filtros, focos y faros, fusibles y zapatas entre otros.

19




Direccién de Apoyo al Consumidor
Departamento de Politicas y Verificacion de Mercado
Teléfono: (506) 2549-1400

Gréfico N°8
Principales Piezas Especificas Consideradas como consumo,
venta de vehiculos nuevos, no incluidas en la garantia

combustible 4
Cambio vy ajuste de fajas
partes de limpiaparabrisas 5
correas 5
componentes de suspension 5
escobillas 6
Bujias 7
zapatas 8
fusibles 8
focos y faros 8
filtros 9
embrague 10

fibras y partes de freno 11

CANTIDAD DE AGENCIAS

Fuente: Elaboracién propia con datos de las agencias de vehiculos nuevos

5.8 Ejemplos de incumplimientos detectados

Del estudio realizado en las ventas de vehiculos nuevos se encontraron los siguientes incumplimientos:

1. Cuando el vehiculo no cumple las especificaciones funcionales del mercado para el que no ha
sido homologado, requisitos legales, sanciones impuestas por gobiernos o autoridades
competentes.

2. No contempla cambios de vehiculo o devolucién del importe en dinero pagado por el cliente.
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3. Accidentes de cualquier tipo: (1) como consecuencia de accidentes de cualquier tipo, malos
habitos de manejo o condiciones externas como el mal estado de las carreteras.; (2) no estan
cubiertos los dafios, desgastes y/o fallas prematuras que hayan sido causados directa o
indirectamente por, pero no limitados a, un accidente o colisién, operacion incorrecta,
negligencia, culpa, manipulaciéon indebida, ajustes o reparaciones impropias, desconexion,
utilizacién de partes no originales, alteraciones y/o modificaciones no autorizadas por el
fabricante y/o el distribuidor.

4. No cubre correccion de ruidos de bajo sonido o vibraciones muy pequeias las cuales no son
reconocidas como que afecten el funcionamiento normal ni la calidad del vehiculo: (1) la
garantia no cubre la correccién de ruidos de bajo sonido o vibraciones muy pequeiias, las cuales
no son reconocidas como que afecten el funcionamiento normal, ni la calidad del vehiculo: (2)
las vibraciones y ruidos asociados al funcionamiento del vehiculo, los deterioros como la
decoloracidn, la alteracion o la deformacién de las piezas debido a su envejecimiento normal.

5.9 Votos de la Comision Nacional del Consumidor (CNC) confirmados en sede
contenciosa administrativa.
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5.9.1 Votos recurridos en sede contenciosa

CNC

Autoridad Judicial

“...) se ha lesionado el derecho del
consumidor, toda vez que éste, habiendo
adquindo de la denundada un vehiculo nuevo
—cemn kilbmetros— (..), se ha visto en la
imperiosa e incomoda necesidad, de estar
llevando & reparar periddicamente  tal
automotor, al taller de servicio de Ia
accionada; situacion ésta que reiteramos, no
constituyd un hecho aislado, sino que por el
contrario, ha significado  todo unm toruoso
proceso para ese denundante, por el hecho
de las constantes reparaciones de que ha sido
objeto el automotor por @l adquirido (...} tal
cantidad de defectos v problemas mecanicos,
eniratandose de un automotor nuevo -y
acontecidos uno tras otro en un reducido lapso
de tiempo, apareciendo los primeros a
escasos dias de haber sido comprado— no se
pueden considerar en lo absoluto v bajo
ningun concepto como algo nomal o casual v
que tenga que ser soportado 0 asumido por el
consumidor(...)”

Voto 465-02 (12:50 horas, 28-02-8-02)

DENUNCIADA:
MOTORES BRITANICOS DE C.R., S.A.

“(_..} el vehiculo tenia defectos de tal gravedad,
que hacia completamente irazonable e injusto
que el consumidor -parte mas débil de la reladon
juridica-, tuviera que sobrellevar graves defectos
de fabrica del articulo o estuviera sometido a la
reparacion gue del bien pudiera realizar el
comerdante (.. ). Para determinar los defectos
del vehiculo nuevo -que por su indole debe estar
en condiciones optimas-, no es necesario |a
existencia de un pentaje, sino gue con el sdlo
hecho de la existenda de defectos de
importanda, como los constatados, pemmitia
practicar 1a devolucion del dinero al consumidor
¥ del wehiculo al comerciante, porgue
precisamente cuando aquel compra un vehiculo
nuevo, es para que este no tenga defecto alguno
quereparar(...)”

Resolucion 042-08 (11:30 horas, 18-11-08) |
Tribunal Contencioso Administrative y Civil de
Hacienda, Seccion X, Il Circuito Judicial 5.J.

[oouFkinaC]

T
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5.9.2 Votos recurridos en sede contenciosa

CNC

Autoridad Judicial

“(_..) el concepto de garantia contemplado en el
numeral 40 supra transcrto no se limita a exigir
la reparacion del bien una y otra vez, por parte
del comerdante, pues esta garantia implica el
ajuste a estandares de calidad y requerimientos
técnicos, de modo que si el vehiculo en cuestion
no se ajusta a tales parametros debe ser
sustituido por otro de igual naturaleza gue no
presente tales problemas o defectos, v de no
ser posible tal drcunstancia debe proceder a la
devolucion de lo pagado por el consumidor (... )

Voto 342-01 (12:55 horas, 26-04-01)

DENUNCIADA:
VEHICULOS INTERNACIONALES, S.A.
(VEINSA)

JoouFRwAI)

T — .

“(...) de corformidad con lo establecido par los
articulos 35 v 40 de |la Ley de Promocion de la
Competencia vy Defensa Eectiva del
Consumidor, existe una obligacion por parte del
comerdante en garantizar el bien el
funcionamiento del bien adguirido por los
consumidores, maxime tratdndose de  un
vehiculo nuevo en donde el comprador no debe
asumir ningin  riesgo  respecto de  1as
condiciones generales del bien, siendo gque la
responsabilidad del funcionamiento adecuado
del wvehiculo recae en la empresa gue lo
introduce al mercado. En este mismo senfido v
conforme o determing el Tribunal Primero Civil
en la resolucion de las ocho horas diez minutos
del 28 de marzo del 2007, citada por el Tribunal
de instanda, el consumidor adguind de 3
actora un vehiculo cero kilémetros, el cual
supone gue no tendrd ningin desperfecto en
razon de provenir de la fabrca y haber
superado los controles de calidadi(_.. )

Resolucion 16-2009 (15:15 horas, 26-02-09)
Tribunal Contencioso Administrativo, Seccion 1X,
Il Circuito Judicial 5.J.
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5.9.3 VVotos recurridos en sede contenciosa

CNC

Autoridad Judicial

(...}1a garantia se debe entender no solo como
garantia de buen funcionamiento, sino tambign
de idoneidad, es decir que el bien que adquiere
sea idoneo, que permita ser utilizado segun las
funciones para las que fue creado, en ofras
palabras, de conformidad con la naturaleza del
bien (..} el wvehiculo no cuents con los
estandares de calidad gue se presume debe
otorgar un vehiculo del afo v que constituyd la
prindpal condidon para adguirir e vehiculo
base de la presente litis, en suma, no se cumple
consunaturaleza (... )

Voto 450-07 (17:20 horas, 19-09-07)
DENUNCIADA:

VEHICULOS INTERNACIONALES, S.A.

(VEINSA)

T — T R

“(...) la sefiora L, dentro de una relacion
contraciual de consumo, comprd un vehiculo
nuevo, v al pagar el precio por dicho bien se
hizo acreedora al derecho de propiedad del
automotor, el cual implica su uso y disfrute de
fomma idonea, lo cual, de acuerdo con la prueba
que obra en autos, no ocurric en el caso que
nos ocupa. Por otra pare, V S.A., tenia la
obligacion de garantizar el fundonamiento del
automotor, lo cual consiste en algo mas que
entregar al comprador un documento en el que
se haga constar la existenda de una garantia,
pues conlleva la obligacion de que el bien
cumpla con cieros estandares de calidad, por lo
que resulta 1ogico esperar que dentro de esos
margenes, un vehiculo nuevo no presente los
problemas de suspension gue se detectaron en
el adquirido por la codemandada, v que en caso
de que elo ocumra, se corrjan de fomma
oporuna, lo cual no ocurrid en ese caso, pues
el wvehiculo se comprd en mayo, ¥ para
diciembre el problema continuaba (... )
Resolucion 02612 (8 horas, 2303-12) Tribunal
Contencioso Administrative y Civil de Hacienda,
Seccion V, Il Circuito Judicial 5..J.
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5.9.4 VVotos recurridos en sede contenciosa

CNC

Autoridad Judicial

(...} 1a consumidora adquird en sumomento un
vehiculo nuevo, con la expectativa de que la
calidad del mismo era optima v que tendria un
plazo de duracion o vida Gtil mucho mayor al
gue tendria de no ser nuevo. Ante este
panorama, es clam que en el presente caso la
empresa accionada ha incumplido con o
contratado, por cuanto 1a consumidora compra
un vehiculo nuevo. en perfectas condicdones
de fundonamiento, que se supone tiene todas
las caracteristicas témicas. mecanicas v de
aparencia acordados. ademas. de estiandares
de calidad. condiciones éstas gue influyeron en
5U_decision_de consumo, aspecto que no se
cumplio (..

Voto 467-09 (18 horas, 09-07-09)

DENUNCIADA:

VEHICULOS INTERNACIONALES, S.A.

(VEINSA)

RoAzRR)

. R

“...) la compra de un autc nuevo, sugiere
seguridad para el consumidor, no solo en
cuanto al producto que se adquiere, sino en
cuanto a los medios o mecanismos de
seguridad gue este ostenta por dicha condicion.
Es dedr la sana razonabilidad nos dice gue
cuando una persona adguiere un vehiculo cero
kildmetros, es para no tener un automotor que
pueda causade molestia o desperfectos
mecanicos, amén de gue los  mismo
dependiendo de la marca, se refuian como
estables, corfiables v seguros.(_..) la logica de
la compra de un wehiculos de estas
caracteristicas v con el respaldo v prestigio
apuntado, es que no presente problema alguno
v que en el caso de que los presente, tal
situadon sea resuelta a satisfacdon, por la
vendedorai...)"

Resolucion 09312 (11:50 horas, 16-10-11)
Tribunal Contencioso Administrative y Civil de
Hacienda, Seccion ViIl, Il Circuito Judicial 5..J.
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5.9.5 Sentencia relevante sede civil

1

!
r

“(...)no se debe obligar al consumidor a aceptar los desperfectos
de un wvehiculo totalmente nuevo v pemmitir gue guede
esclavizado a llevado pempetuamente al taller de reparacion de la
agencia, para gue ésta corfja los desperfectos constantes del
mismo, pues guien paga por un vehiculo nuevo, debe redbir los
beneficios de su inversion (...) el actor habia cumplido con la
obligacion de llevarlo al taller de la demandada sin ninagdn
resultado practico pues igual volvia a fallar, esta obligacion habia
perdido su causa, su razon de ser, convirtiéndose en una
exigenda vana, hija del capricho de la demandada para eludir el
cumplimiento de la dnica prestacion gue cabia realizar en este
caso, gue era instalar un motor nuevo en el vehiculo del actor (_..)
El comerciante esta obligado a garantizar todo bien o servido gue
ofrezca al consumidor en cuanto al cumplimiento de los
estandares de calidad y requerimientos técnicos que por razones
de salud, medio ambiente y seguridad establezcan las nonmmas
respectivas. Se trata de un régimen de responsabilidad objefiva
que se infiere de la regulacion contenida en los articulos 34 incdso
a), 35 v 43 de la Ley de Promocion de la Competenda v Defensa
Efectiva del Consumidor (...)"

Resolucion 25310 (1320 horas, 30-06-10) Tribunal Segundo Civil,
seccion Il.

DENUNCIADO:

AUTOMOTORES SUPERIORES, §.A.

Teléfono: (506) 2549-1400
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Cuadro N°2

Denuncias por vehiculos nuevos segmentadas por materia.
2006 - 2013
MATERIA  CANTIDAD PORCENTAIJE

Incumplimiento de garantia

Incumplimiento de contrato

Publicidad engafiosa

Discriminacion de consumo

TOTAL

Grafico N°9
Denuncias por vehiculo nuevo segiin materia
2006-2013

4% 1%

\

E incumplimiento de garantia E incumplimiento de contrato
Publicidad engafiosa E Discriminacion de consumo
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Cuadro N°3

DENUNCIAS VEHICULOS NUEVOS
DESGLOSE POR ESTADO

ESTADO CANTIDAD

Archivo con lugar

Archivo desistimiento

Archivo extraprocesal

Archivo inadmisible
Archivo sin lugar
Conciliado
Desistido

Resuelto con lugar
Resuelto inamisible
Resuelto sin lugar

En Tramite
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Cuadro N°4

Denuncias por vehiculos nuevos declaradas con
lugar

ESTADO CANTIDAD
Grupo Q de Costa Rica
(Lachner & Saenz S.A.)
Automotores Superiores
S.A.
Autos Xiri S.A.
Vehiculos Internacionales
Veinsa S.A.

Euro Autos de
Centroameérica S.A.

Grupo Motores Britanicos

Auto Emsambladora S.A.J

Vetrasa

Motores Franceses S.A.

BMW Customer Servicej

Kia Motors

J
TOTAL
\
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Cuadro N°5

DENUNCIAS DECLARADAS CON LUGAR CON RECURSOS

ESTADO CANTIDAD

Con Lugar no presentaron recurso

Con Lugar recurso resuelto

Con Lugar recurso pendiente de resolver

TOTAL DENUNCIAS CON LUGAR 21

6. Fiscalizacion de garantias en vehiculos usados

El estudio de fiscalizacion de autos usados se realizé en 52 agencias ubicadas entre las provincias de
Alajuela, Heredia y Cartago a saber:
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Agencias de autos usados, fiscalizadas
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23. AUTOS 31. AUTOS 39.AUTOS 46. AUTOS
1. auTos sacc | |s. autos coco| | 15.J0NEFARA jroedis jopviiss eSS vl
2. AUTOS 9. AUTOS 16.AUTOS 24. AUTOS LOS 325' AANUTTC?S 40. AUTOS 47'SLEL%BAERT
ARAYA MONTE MAR FRAVISA AMIGOS oo OLAS vy
5 AUTOS 78M 10.AUTOS 17;,?\%505 ‘ Azr\?'TﬁlrJvTE; A | |33 Francisco | | a1, autos 48. AC
MISTIKA BT TES et CRUZ ZAMORA PORRAS MOTORS
4 AUTOS BH Gléuﬁ%ngs 18.SUPER 26. AUTOS 3:&'0? 42. AUTOS 49. AUTOS
oo o AUTOS UGALDE oot SASSO S.A. UNIVERSAL
27. AUTO 35. 43. AUTOS 50.AUTOS
5.autos Foris | | 12micocar || 19.auTos MR e CORPS_II_R\?CION vt A
36. VEINSA
6.AUT0S SAN [ | 12 epezmn 20. AUTO 28. AUTOS wvenicutos | | 44. vericuLos 51"}%2%’%"?‘)
JUAN : ACCION LANDRENI | | INTERNACINALES Z&M SA.
on) CASTILLO
7. AUTOS 14.MOTORES
HErmANOS | | eriTanicos be | |21 auto pLaza 29'CSLLJ”T\IOS 3D7 A:IUATN(?AS 45. EE(L):LARUTO SZAABL;{TEOS
ROJAS COSTA RICA
22. AUTOS 30. AUTOS 38. AUTOS
ARCE CoTO PRIPA

De las agencias supra, se analizd la informacidon proporcionada por las agencias. Los aspectos
analizados en las ventas de autos usados son los siguientes:
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6.1 Plazo de la garantia:

Respecto al plazo en afios que cubre la garantia, 40 agencias ofrecen 1 mes de garantia (dias
naturales), 4 no responden, 3 ofrecen garantia de 30 dias habiles, 2 agencias ofrecen garantia de 3
meses, 1 de 2 meses, 1 de 6 meses y por ultimo 1 ofrece durante 12 meses como se muestra a

continuacion:

Grafico N°10
Costa Rica: Costa Rica: Cobertura en meses segun lo indicado
por las agencias de vehiculos usados.

Cantidad de Comercios

1 MES

NO RESPONDE
30 dias habiles
3 MESES

2 MESES

6 MESES

12 Meses

Plazo de la Garantia

Fuente: Elaboracidn propia con datos de las agencias de vehiculos usados

Tanto las agencias que brindan la garantia de 30 dias naturales como las 4 agencias que no responden
incumplen al informar el plazo minimo de garantia; lo correcto son 30 dias habiles, esto de
conformidad con el Articulo 104 del Reglamento a la ley N27472 establece un plazo minimo de treinta
dias hdbiles.
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6.2 Alcances y Limitaciones

De las agencias en estudio 49 limitan la garantia al Motor y Caja de Transmisién lo cual representa un
94% y 3 no respondieron.

Grafico N°11
Costa Rica: Alcances de la garantia, venta de vehiculos usados

No Responde

6%

Fuente: Elaboracién propia con datos de las agencias de vehiculos usados

1.1. Exclusiones de la Garantia.

Las siguientes piezas son las indicadas por las agencias que son exclusién de la garantia:

e Accesorios

e Suspencion

e Rotulas

e Antena

e Aire acondicionado
e Radio

e Aros
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e Fugas de aceite

e Frenos
e F[jes

e luces
e (Cluth

e Dailos en parte inferior del vehiculo
e Descuidos del Consumidor

e Carroceria y pintura

e Sistema Eléctrico

e Embrague

e Llantas

6.3 Informacion de las limitaciones de la garantia
De los comercios en estudio, 45 agencias brindan informacion verbal lo cual representa un 86%,

Unicamente 4 agencias presentan documento por escrito con algunos aspectos de la garantia lo cual
representa un 8%, mientras que.
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Grafico N°12
Costa Rica: Comunicacién de la garantia, venta de vehiculos usados

45

Cantidad de Comercios

VERBAL ESCRITO NO RESPONDE

Comunicacidon de la garantia

Fuente: Elaboracién propia con datos de las agencias de vehiculos usados

6.4 Ejemplos de incumplimientos detectados

Del estudio realizado en las ventas de vehiculos usados se encontraron los siguientes
incumplimientos:

1.- Limitan la garantia a caja de transmisién y motor.

2.- No informan de manera clara, veraz, suficiente de modo previo a la decisién de consumo,
las condiciones y limitaciones generales de la garantia.

3.- Informan un plazo minimo de la garantia de un mes, cuando lo correcto son 30 dias
habiles.

4.- Se encontraron clausulas que tienen a confundir al consumidor.

4.- No se informa las condiciones de financiamiento previa a la decisién de consumo.
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Ministerio de Economia, Industria y

7. Conclusiones y Recomendaciones

7.1 Conclusiones

La manera de informar los alcances de la garantia a los consumidores incumple lo sefialado en la Ley
N°7472 Decreto Ejecutivo 37899-MEIC y su Reglamento, esta debe informada de manera clara, veras,
suficiente y oportuna de manera que toda la informacidon sea relevante para el consumidor al
momento de tomar una decisidn de consumo.

No debe aplicarse las exclusiones de manera automatica y debe de quedar claro de previo a decisidn
de consumo mediante un documento por escrito con suficiencia y claridad al consumidor, acerca de
aquellas condiciones, asi como sus alcances, que, de producirse, tornarian ineficaz su ejecucion de
manera tal que no induzca a error o a una falsa percepcion al consumidor. En ese sentido, es
importante destacar la responsabilidad del comerciante a la hora de informar de manera correcta al
consumidor.

Sobre las exclusiones de la garantia, cabe mencionar que, cualquier exclusién o limitante a la garantia,

debe de existir necesariamente un nexo causal en donde se demuestre que el dafio se debid a alguno
de los factores descritos dentro de las exclusiones. En ese sentido y tal como lo reiteré la Comisién
Nacional del Consumidor mediante el voto 022-16 de las catorce horas veinte minutos del siete de
enero del dos mil dieciséis; para la aplicacion de exclusiones o limitantes de las garantias, debe de
cumplir 3 elementos indispensables:

“(...) 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, iddnea 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. La ausencia 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 dptima funcionabilidad del bien
adquirido para su adecuado uso y disfrute.”

Lo anterior también ha sido ratificado en los siguientes votos: voto 974-15 de las trece horas y veinte
minutos del veinticuatro de agosto del dos mil quince, voto 1285-16 de las doce horas cincuenta
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minutos del veinticuatro de octubre del dos mil dieciséis y voto 1438-16 de las doce horas del dos de
diciembre del dos mil dieciséis.

No se puede aplicar las exclusiones de manera automatica y debe de quedar lo suficientemente claro
de previo a decision de consumo mediante un documento por escrito con suficiencia y claridad al
consumidor, acerca de aquellas condiciones, asi como sus alcances, que, de producirse, tornarian
ineficaz su ejecucién. Lo anterior sustentado en el articulo 46 de la Constitucidn Politica, articulos 32,
34 y 43 de la Ley N27472, articulos 88, 89, 91 y del 103 al 111 del reglamento a la Ley N27472, Decreto
Ejecutivo 37899-MEIC y las resoluciones de la Comisidon Nacional del Consumidor 022-16, 1285-16 y
1438-16.

En ese sentido, se encontraron practicas en el mercado sobre exclusiones o limitantes a la garantia las
cuales, deben de ajustarse a lo mencionado en el parrafo anterior. Algunas de las limitantes o
exclusiones encontradas se detallan a continuacion:

Partes y piezas que se gastan por el uso normal del vehiculo

Falta de mantenimiento

Uso de fluidos diferentes a lo especificado por el fabricante

Instalaciéon o modificacién de piezas en forma no autorizada

Desperfectos ocasionados por la negligencia del comprador

No cubre las piezas y conjuntos de partes que no son permitidos por la agencia
Eliminacién o modificacion del VIN o nimero de identificacion

Oddmetro alterado

© 0N hWNR

Gastos indirectos por desperfecto de vehiculo: llamadas de teléfono, pérdida comercial,
alquiler de vehiculo, hospedaje, traslados.

10. Si el vehiculo ha sido remolcado de una manera diferente a la descrita en el manual del
usuario.

11. Dafios causados por el fallo de otra pieza del vehiculo.

12. Condiciones ambientales

13. No cubre aquellos vehiculos considerados de transporte publico

14. Accidentes de cualquier tipo

15. Cuando el vehiculo no cumple las especificaciones funcionales del mercado para el que
no ha sido homologado, requisitos legales, sanciones impuestas por gobiernos o
autoridades competentes.

Sobre la limitacion al cambio del vehiculo o devolucién del dinero, se encontraron dentro de los
documentos de garantia informacion que inducen a error o a una falsa percepcién al consumidor.
Segun indica el articulo 108, inciso b) “Durante el periodo de vigencia de la garantia, su titular tendrd
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derecho como minimo, y segun corresponda a: 1. La devolucion del precio pagado. 2. Al cambio del
bien por otro de la misma especie, similares caracteristicas o especificaciones técnicas, las cuales en
ningun caso podrdn ser inferiores a las del producto que dio lugar a la garantia. 3. A la reparacion
gratuita del bien”. Por lo antes mencionado, hacer la indicacion de no aplicar el cambio del vehiculo o
la devolucion del dinero, claramente contraviene los articulos 32 inciso c), 34 inciso b) y 43 de la Ley
N27472 y articulo 108 inciso b) del reglamento a la Ley N27472, (Decreto Ejecutivo 37899-MEIC).

En este sentido, las siguientes son clausulas que incumple la normativa supra citada:

“La garantia asumida por el concesionario cubre la reparacion o el cambio de los elementos defectuosos
para la solucion definitiva del incidente y en consecuencia, no contempla la anulacion de la venta,
reduccion del precio o sustitucion del vehiculo completo.”

“Esta garantia no contempla el cambio de vehiculo o devolucion del importe en dinero pagado por el
cliente.”

Por tanto, el comerciante deberd de informar de manera clara, veras, suficiente al consumidor y
corregir cualquier cldusula como las mencionadas anteriormente, de manera tal que no induzca a error
o a una falsa percepcién al consumidor.

Sobre la limitacidn de la garantia a ruidos de bajo sonido o vibraciones muy pequeias las cuales no
son reconocidas como que afecten el funcionamiento normal ni la calidad del vehiculo, se
encontraron dentro de los documentos de garantia informacién que inducen a error o a una falsa
percepcion al consumidor. De manera reiterada, la Comision Nacional del Consumidor ha sefialado
acerca del tema de la garantia, que el comerciante estd en la obligacién no solo de velar porque el
articulo goce de esta condicion, sino que, ademas, su funcionamiento sea idéneo y su utilizacién y
desempeiio sean conformes a las funciones para las que fue creado y, en consecuencia, se den de
conformidad con su naturaleza particular (véanse, verbigracia, los votos 485-13, de las 12:45 horas del
08 de abril, 2013; 782-13, de las 12:45 horas del 28 de junio, 2013 y 534-13, de las 12:35 horas del 18
de abril, 2013, entre otros). El articulo 43 de la ley 7472, dispone al respecto que:

“(...) 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 sequridad, establezcan las leyes, los reglamentos y las normas respectivas, dictadas por la
Administracién Publica. / Cuando se trate de bienes muebles duraderos, tales como equipos, aparatos,
maquinaria, vehiculos y herramientas o de servicios de reparacion, montaje o reconstruccion de tales
bienes, ademds de la garantia implicita de calidad mencionada en el pdrrafo anterior, la garantia debe
indicar, por lo menos, el alcance, la duracion, las condiciones, las personas fisicas o juridicas que las
extienden y son responsables por ellas y los procedimientos para hacerlas efectivas (...)".

En la norma es posible apreciar que la garantia, mas que un aspecto accesorio de respaldo, se reputa
como un elemento intrinseco de funcionamiento apropiado del articulo que se ofrece al consumidor.
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Sobre esta base, es de esperar que el producto cubra las expectativas de funcionabilidad generadas al
comprador en el momento de su adquisicién, de modo que le procuren un uso y disfrute plenos, al
menos durante el plazo de vigencia otorgado. En este entendido, la ejecucidn del derecho de garantia,
opera de forma excepcional como un respaldo, en caso de una eventual falla, no atribuible al
consumidor y que perturbe la utilizacién normal del bien. (Ver voto 838-15 de las trece horas diez
minutos del veinte de julio del dos mil quince).

Ampliando lo anterior, cabe mencionar lo que ha referido la jurisprudencia jurisdiccional: “(...) se debe indicar
que de conformidad con lo establecido por los articulos 35 y 40 de la Ley de Promocion de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor, existe una obligacion por parte del comerciante en garantizar el bien el
funcionamiento del bien adquirido por los consumidores, mdxime tratdndose de un vehiculo nuevo en donde el
comprador no debe asumir ningun riesgo respecto de las condiciones generales del bien, siendo que la
responsabilidad del funcionamiento adecuado del vehiculo recae en la empresa que lo introduce al mercado. En
este mismo sentido y conforme lo determind el Tribunal Primero Civil en la resolucion de las ocho horas diez
minutos del 28 de marzo del 2007, citada por el Tribunal de instancia, el consumidor adquirié de la actora un
vehiculo cero kilémetros, el cual supone que no tendrd ningun desperfecto en razén de provenir de la fdbrica y
haber superado los controles de calidad. Conforme se establece en el articulo 35 de la Ley de Promocidn de la
Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor el comerciante independientemente de la culpa debe responder
si el consumidor resulta perjudicado en razén del bien o servicio, de informaciones inadecuadas o insuficientes
sobre ellos o de su utilizacion y riesgos (...)” (resolucidon de las 15:15 horas, del 26 de febrero de 2009, del
Tribunal Contencioso Administrativo, seccidn IX, Il circuito judicial de San José, anexo A). La sentencia invocada
sefiala asimismo que “(...) el consumidor acepta adquirir la unidad segun los estdndares propios de un vehiculo
cero kilometros, el cual supone, sin lugar a dudas, que no tendrd ningun desperfecto en razén de provenir de la
fdbrica y haber superado los controles de calidad respectivos (...). El tema no es la magnitud de esas anomalias,
como lo afirma el Juzgado, sino que ni siquiera se debieron producir aun cuando individualmente sean pequefas,
todas juntas provocan un gran malestar respecto a las condiciones generales del bien adquirido. El comerciante
debe garantizar los requerimientos técnicos de la unidad vendida (...)” (Tribunal Primero Civil, resolucién de las
ocho horas diez minutos del 28 de marzo del 2007).

Limitar la garantia a ruidos de bajo sonido o vibraciones muy pequenas las cuales no son reconocidas
como que afecten el funcionamiento normal ni la calidad del vehiculo, claramente contraviene los
articulos 32 inciso c), 34 inciso b) y 43 de la Ley N27472 y articulo 108 inciso a) del Reglamento a la Ley
N27472, Decreto Ejecutivo 37899-MEIC.
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En este sentido, las siguientes son clausulas que incumple la normativa supra citada:

1. “La garantia no cubre la correccién de ruidos de bajo sonido o vibraciones muy pequefias las
cuales no son reconocidas como que afecten el funcionamiento normal, ni la calidad del
vehiculo”.

2. “Los ruidos o vibraciones producto del uso ordinario, desgaste, goteo o deterioro de superficies,
tales como decoloracion, desvanecimiento, deformaciéon, manchas, desgaste y rasgaduras no
estdn cubiertos por la Garantia Limitada del vehiculo”.

3. “Los ruidos o vibraciones producto del uso ordinario, desgaste, goteo o deterioro de superficies,
tales como decoloracion, desvanecimiento, deformaciéon, manchas, desgaste y rasgaduras no
estan cubiertos por la Garantia Limitada del Vehiculo”.

4. “Pequeias irregularidades que no afectan la calidad o funcionamiento del vehiculo, tales como
pequeiios ruidos o vibraciones, o items considerados caracteristicos del VH”.

5. “Ruidos, vibraciones y deterioro normal: Los ruidos y vibraciones producto del uso ordinario,
desgaste, goteo o deterioro de superficies, tales como decoloracién, desvanecimiento,
deformaciéon manchas, desgaste, rasgaduras no estdn cubiertos por la Garantia Limitada del
vehiculo”.

Por tanto, el comerciante debera informar de manera clara, veras, suficiente al consumidor y corregir
las clausulas que limitaciéon de la garantia a ruidos de bajo sonido o vibraciones muy pequeiias las
cuales no son reconocidas como que afecten el funcionamiento normal ni la calidad del vehiculo
manera tal que no induzca a error o a una falsa percepcion al consumidor.

Sobre los reclamos de garantia y resolucion de conflictos, se encontraron dentro de los documentos
de garantia informacién que inducen a error o a una falsa percepcion al consumidor tales como:

“"

, como representante del fabricante tendrd a su cargo la ultima decision y definitiva
ante cualquier reclamo de garantia.”

“Clausula de Resolucién de Conflictos. Todos los reclamos o diferencias que se deriven del
presente contrato, para su interpretaciéon en orden de validez, eficacia y alcance, se resolveradn de
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manera definitiva, primero por negociacion entre las partes; de no lograrse un acuerdo, en segundo
término, las partes acudirdn a una Mediacidn y de no logarse una solucidn del conflicto, como tercera
opcidén, las partes acuerdan someterse a un Arbitraje Institucional; ambas alternativas, la mediacion y
el arbitraje, de conformidad con el procedimiento establecido en el Reglamento del centro de Justicia
Alternativa de la Asociacién de Importadores de Vehiculos y Maquinaria, a cuyas normas las partes se
someten en forma voluntaria e incondicional. El Centro de Justicia Alternativa de la Asociacién de
Importadores de Vehiculos y Maquinaria administrara los procesos de mediacion y de arbitraje.”

“Juicio por el reclamo de garantia: por medio del , se reserva el derecho de
proporcionar una decision final en todos los reclamos de garantia.”

“"

se reserva el derecho de una decision final en todos los reclamos de garantia”

Este tipo de clausulas contraviene el articulo 41 de la Constitucién Politica al acceso a la justicia pronta
y cumplida, asi como a los articulos 32 inciso f) y 46 de la Ley N27472. Si bien es cierto, este tipo de
cldusulas se dan por no puestas, las mismas pueden inducir a error o a una falsa percepcion a la hora
de resolver sus diferencias o surgir algin conflicto.

Cabe mencionar que, el cumplimiento efectivo del derecho de garantia, lleva aparejada la adecuada
labor por parte del comerciante, de informar al cliente, tanto de aquellos datos de relevancia para
adoptar una correcta decisidon de consumo, como de las condiciones, alcances y procedimientos que se
establezcan para su ejecucion. En este contexto, existe una conexidad entre el numeral 43 de la ley
7472 citado y el 34 inciso b) ibidem, que obliga a cada comercio a “(...) informar suficientemente al
consumidor, en espafiol y de manera clara y veraz, acerca de los elementos que incidan en forma
directa sobre su decision de consumo (...)”. En términos generales, la suficiencia apareja todos aquellos
datos necesarios que, de manera amplia, el interesado requiera saber, de modo que no quede en él
duda alguna que pueda generarle un posible perjuicio. La claridad propicia que la informaciéon se
transmita de forma entendible y pueda con ello constatarse que el consumidor la ha comprendido
correctamente. La veracidad apunta a que las condiciones, circunstancias y demas aspectos que sobre
el producto se informen, sean ciertos y correspondan a una realidad objetiva y confiable. Este deber de
informacién, no solamente se aplica a la etapa previa a la decisién de compra, sino que se mantiene
vigente durante toda la relacién de consumo, y afecta cualquier situacion que pueda suponer un
perjuicio a los intereses del consumidor, particularmente relativa al plazo y eventual ejecucion de
garantia otorgada.
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No se omite manifestar que tres requisitos que deben concurrir para la invalidacidon de la garantia
(Voto 974-15 Comision Nacional del Consumidor a las trece horas y veinte minutos del veinticuatro
de agosto del dos mil quince):

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 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. La ausencia de estos elementos significan vicios sensibles en el
aspecto informativo, cuyos términos se sefialaron, que debe brindarse a cada consumidor en los
diferentes estadios de la relacién contractual y, en particular.

Sobre el condicionamiento de la garantia, la venta de un articulo no apareja condicionar al consumidor

a la prestacion futura de un servicio accesorio que, aunque pueda considerarse complementario,
significa un acto de consumo adicional — de caracter oneroso — ajeno a la contratacién principal y, en
consecuencia, sustraido de compromiso alguno. Cabe citar que el numeral 34 inciso h) de la ley 7472,
obliga al comerciante a “(...) abstenerse de acaparar, especular, condicionar la venta y discriminar el
consumo (...)” (subrayado suplido). No resulta aceptable, entonces, como en el caso puntual, atar a la
cliente para que realice el mantenimiento normal de su automdévil, de manera exclusiva, en la agencia
vendedora, so pena de anulacién de su garantia, maxime cuando no se ha acreditado la existencia de
una relacién causal entre un aspecto y otro y cuya prueba estd a cargo del comercio. Voto 1686-
13 Comision Nacional del Consumidor a las quince horas veinticinco minutos del dos de diciembre del
dos mil trece.
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7.2 Recomendaciones

7.2.1 Recomendaciones para el comerciante:

Se recomienda al comerciante los siguientes 4 aspectos:

2. No puede pretender mediante la
indicacion de “exclusiones” a la garantia, el
hacer nulos los derechos del consumidor.

1. Debe informar de modo que el consumidor
tenga claro los alcances de la garantia.

[ COMERCIANTE ]
e

3. Cuando pretenda dejar sin efecto una
garantia debera comprobar el NEXO CAUSAL
entre el hecho denunciado y el dafio

4. No puede condicionar el ejercicio de la
garantia, de modo tal, que se torne nugatorio
este derecho.

generado.
J

D
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7.2.2 Recomendaciones para el consumidor

Se recomienda al consumidor los siguientes aspectos:

A)
1.Tiene 2 meses para denunciar ante la
Comisién Nacional del Consumidor.
3. Todo bien o servicio tiene una garantia
minima por Ley de 30 dias habiles.
B)

5. Pida su garantia por escrito, tal y como lo
establece la ley.

7.En caso de duda, asesoérese al:
1311 800-2667866

J CONSUMIDOR ]

- J

2.La garantia del vehiculo no debe ser
limitada de manera que se desnaturalice el
bien.

4. Lea las condiciones de la contratacion, de
previo a tomar su decision.

J CONSUMIDOR ]

- J

6. Revise el vehiculo con un mecanico de su
confianza para asegurarse de que esta en el
estado que le informan

8.Tenga claridad sobre el presupuesto que
puede disponer para la compra.
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10.Consulte sobre la posibilidad de hacer una
prueba de manejo, previo a la decisién de
consumo.

9. Tenga claridad sobre el presupuesto que
puede disponer para la compra.

J' CONSUMIDOR ]
- J

12.Lea todos los documentos antes de

11.Determine el tipo de vehiculo que desea firmarlos & Solicite la informacién sobre los
adquirir. alcances de la garantia previo a la decisién de
consumo. /

8. Acciones tomadas

Las siguientes son las acciones tomadas de parte de esta unidad administrativa:

» 52 Prevenciones en tramite a agencias de vehiculos usados.

» 15 Prevenciones en tramite a agencias de vehiculos nuevos.

Direccién de Apoyo al Consumidor
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Se aclara que de no cumplirse la prevencidn se expone a una multa que puede ir desde ¢2.602.500
hasta ¢10.410.000.
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