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Marco Legal

Normativa Aplicable

Constitucion Politica
-Articulo 46

Ley de Promocion de la Competenciay
Defensa Efectiva del Consumidor

-Ley N.7472

Reglamento a la Ley N.7472
-Decreto Ejecutivo N.37899-MEIC

Proteccion al Consumidor en el contexto del
Comercio Electrdonico

-Capitulo X



Marco Legal

Derecho de garantia

* Articulo 103.—Sobre la garantia.
* Articulo 104.—Sobre el plazo minimo de garantia.
* Articulo 108.—Derechos del titular durante la vigencia de la garantia.

e Articulo 109.—Reglas especiales para los casos de reparacion en garantia.

Proteccion al Consumidor en el Contexto del Comercio Electréonico

* Articulo 250.- Informacidon sobre la transaccion. (...) Los consumidores deben tener acceso facil a esta
informacidon en cualquier etapa de la operacion. Segun resulte aplicable y apropiado a la transaccidén, la
informacidén debe incluir los siguientes elementos: f) un recordatorio de la existencia de una garantia legal de
conformidad para los bienes, asi como las condiciones para hacerla valer; g) cuando proceda, la existencia de
asistencia posventa al consumidor, servicios posventa y garantias comerciales, asi como sus condiciones (...).

Reglamento a la Ley N.7472, Decreto Ejecutivo N.37899



Fiscalizacion de mercado de la
informacion proporcionada al
consumidor sobre el derecho de
garantia en los sitios web de
empresas que realizan ventas en
linea, segun la Ley N.7472 y su

0 bj e'I'ivo Reglamento.

Propodsito de la Investigacion




Metodologia

Procedimientos de la Investigacion

Visitas a 20 sitios web de comercios
gue realizan ventas en linea

Analisis de la Informacion de Garantia
comunicada al consumidor de
comercio electrénico

Identificacidon de incumplimientos
sobre Garantia, Reglamento 37899-

MEIC, Ley No. 7472

Elaboracidon de misivas informativas y
Reuniones Virtuales con Comerciantes
para la correccion de incumplimientos

Periodo Agosto — Septiembre 2021

*Estudio paralelo a Comercio
Electrénico




Metodologia

Algunas Variables analizadas:

Lo deseable

Informa clara Y precisa
todas Ias condiciones o
limitaciones de la garantia.

Recordatorios de Garantia
Y procedimientos para
hacerla valer en |os sitios
web.

Lo encontrado

Clausulas que restringen o
limitan e| derecho 3 |5
garantia contra empaques
U otros documentos.

Falta de claridad de la
informacidn al mezclar
politicas de cambio o

devolucign con la garantia.

Cualquier otra cldusula

contraria a |3 Ley 7472 y

SuU reglamento Decreto
Ejecutivo 37899-ME|C.




Resultados

Sobre lo obtenido de la Investigacion



Resultados
1. Informacidn sobre la garantia legal de los bienes

INFORMACION SOBRE LA GARANTIA

Cumple
No hay 59
informacion
10%

-----------------

Faltade ™
Claridad y
- Veracidad en la :
: Informacién. -

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion recolectada.

Incumplimiento

La Falta de Claridad y Veracidad en la

Informacion proporcionada al consumidor es el

incumplimiento mas frecuente, se debe a:

* Mezcla de politicas propias de la empresa
con la Garantia.

e Clausulas no claras, restrictivas o limitantes.

e Listado de productos con exclusiones de
garantia.



Ejemplos de incumplimientos

1. Informacidn sobre la garantia legal de los bienes

Falta de claridad y veracidad en la Informacién de Garantia Falta de claridad y veracidad en la Informacién de Garantia

*Sin indicar que existe una valoracion previa del bien, establece una
serie de excepciones de para su aplicacion.

e Informa de algunos bienes que se exceptuan a la garantia.

* Mezcla aspectos de garantia con politicas de devoluciones de la
empresa.

e Indica que no siempre se requiere revision del producto, dicha
revision queda a criterio de la gerencia de la empresa.

e Informa que el articulo no de haber sido usado para aplicar la
garantia.

e Solicita el empaque original para la aplicacion de la garantia.
e Indica no hacer reembolso de lo pagado para la garantia.

e Indica aceptar devoluciones de productos defectuosos en un lapso
de 24 horas.

e Indica revision técnica de 1 a 20 dias habiles "para determinar si la
garantia es valedera o no”.

Responsabiliza al cliente de la revisidon del producto.

Sin indicar que se realice valoracion previa indica que en algunos
casos se podria un cambio de producto.

Indica que si es por "defecto de calidad" aplica la sustitucién del
producto.

Solicita "el empaque original y etiquetas" para la aplicacion de la
garantia.

Posee otros incumplimientos contrarios al derecho de retracto.

Responsabiliza al consumidor de estarse informando del estado
de la garantia.

Indica que respecto al plazo de la garantia si hubiere atrasos el
centro de servicio es el responsable.

Indica que productos en oferta o promociones no poseen
garantia.



Resultados
2. Sobre el plazo minimo de |a garantia

Plazo Minimo de la Garantia

Incumplimiento

‘IIIIIIIIIIIIIIII...
*

Un 35% de los comercios (7 casos)
incumplen al informar un plazo
menor a los 30 dias habiles como
plazo minimo de la garantia.

7

Plazo superior a los 30
dias habiles

Plazo menor a los 30
dias habiles

..IIIIIIIIIIIIIIII“

No lo informa

“IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII...
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Fuente: Elaboracidén propia a partir de informacion recolectada.



Ejemplos de incumplimientos
2. Sobre el plazo minimo de |a garantia

Plazo menor a 30 dias habiles
respecto a la garantia.

compra. El titular, para reclamar su derecho
a la garantia, debera solicitar la misma
dentro de los plazos establecidos enla Ley
numero 7472, denominada Ley de
Promocion de la Competencia y Defensa
Efectiva del Consumidor y su Reglamento,
de conformidad con lo establecido enla
citada Ley, articulos 34 inciso Gy 43, asi
como en los articulos 103 siguientes y
concordantes del Reglamento a dicha ley.
En el caso de daios ocultos, el plazo sera
igualmente de treinta dias a partir desde la
fecha en que conocid la existencia del
dario.

El plazo maximo para recibir una devoluciéon por garantia
de producto o defecto de fabrica serd de 30 (treinta) dias
hﬂbiles@p@zrtir de la fecha de fucturucién] no hay
excepcl :

Politicas de Garantia

El periodo de garantia sera deltreinta (30) dias] iniciando a partir de la

fecha de la compra del producto y de la emision de la factura

correspondiente,

Politica de garantia: Nuestra tienda le ofrece a sus clientes
una garantia sobre todos los productos que compren, por un
plazo dgun mes,

Nuestra politica tiene una duracion dd 30 diagscllﬂ para productos defectuosos
de fabrica. Si 30 dias han pasado desde tu compra, por desgracia no podemaos

ofrecer un reembolso o cambio.




Resultados
3. Sobre los derechos del titular durante la vigencia de la garantia

o Derechos del titular durante la vigencia de la garantia.
2 comercios informa

al consumidor de Solo hacen mencidn a la reparacién q

manera correcta
respecto al Art. 108 Solo hacen mencidn a la reparaciény ala

- sustitucion
DereChOS del tltular .IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

durante la vigencia de Hace referencia al Art. 108 de manera correcta

Ia garantlla. IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII‘

f Informa que no realizan devolucion de dinero por E . T
:.IIIIIIIIIIIIIlllllllgalr;alrltl:l,lalIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIE Incumpllmlento
3 comercios .
. ) No hacen referencia
incumplen al informar
que no realizan Solo hace referencia a la devolucion del dinero

., . agado y cambio del bien
devolucion de dinero pagatoy

por garantia. Menciona Unicamente la sustitucion —

Fuente: Elaboracidén propia a partir de informacion recolectada.




Ejemplos de incumplimientos
3. Sobre los derechos del titular durante la vigencia de la garantia

Devoluciones

o :Cual es nuestra politica de devoluciones?

Mo ofrecemos devoluciones ni cambios, pero si pasara algo con tu pedido, por favor contactanos, contamos con 1 afno de garantia por defectos de fabrica.

o :(Realizan devoluciones de dinerg?

Mo se realizan devoluciones de dinero a clientes, si su producto tiene algun defecto de fabrica por favor comuniquese con la empresa para darle una solucion er

un tiempo menor a 5 dias.

¢ Cualquier devolucidon serd reembolsada, en caso de
proceder, por medio de undnota de créditd aplicable a
una factura actual o futura (sujeto a la disponibilidad de
inventario del producto deseado). Si la garantia es
aceptada, el cliente podrd cambiarlo por el mismo articulo
si hay stock del mismo o podra cambiarlo por otro articulo
por el mismo monto pagado en la fucturc{ En ningun caso

Ise devolvera el efectivo.l




Resultados
4. Sobre las reglas para la reparacion

“IIIIIIIIIIIIIIII..
& .

.
! Ofrecen la opcién de‘E
“la reparacion gratuitaE
del bien, como
opcion para la
aplicaciéon de la
garantia
25%

..IIIIIIIIIIIIIII“

..lllllllllll

*

No hay
informacion
sobre
reparacion
75%

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion recolectada.

Un total del 25% de los comercios (5 casos)
ofrecen la opcidn de la reparacion gratuita del bien,

como opcion para la aplicacion de la garantia.

Sin embargo 1 de estos comercios, poseen falta de
claridad en la informacion:

1. ““El cliente debe tomar en cuenta el tiempo que
involucra el envio a los diferentes centros de servicio o
centros de distribucion de cada marca autorizada, por lo
que serdn estos ultimos los responsables por la ejecucion

V24

de la garantia.””.

2. “Se solicita al cliente dar seguimiento al producto
dejado en garantia, por lo que se debe estar informando
del estatus del mismo, asi como del retiro en la respectiva
tienda”.

3. “EXCLUSIONES POR GARANTIA LIMITADA: (...)” Establece
una serie de exclusiones sin informar que se realice un
diagndstico técnico en el que se determine el nexo causal.



Ejem pIOS de incu m plim ientos 4. Se solicita al cliente dar sequimiento al

producto dejado en garantia, por lo que se debe
4. SObre IaS reg|as pa ra |a re pa ra Cién estar informando del estatus del mismo, asi
como del retiro en la respectiva tienda.

= a.Encaso que el cliente no retire el equipo
en el plazo de 90 dias naturales, este sera
enviado a bodega

Incumplimientos + b.En el caso de que el cliente no reclame el
equipo en reparacion o bajo garantia después
de 150 dias naturales de estar a su disposicion,
éste pasara a ser propiedad de

CEEE, o ¢! costo de s

revision y el bodegaje.

EXCLUSIONES POR GARANTIA LIMITADA
La garantia no seré aplicable ni exigible R (1 (o5

siguientes casos:

« — FEl producto ha sido alterado, reparado o medificado por personal no autorizado.
= — El nimero de serie del equipo portétil, sus componentes o accesorios han sido

Siisiaios. canaisdie o reliratos. 5. N - - un distribuidor detallista de diferentes

« - Se han roto o alterado los sellos de garantia. marcas, por lo que aplican las mismas politicas de garantia del fabricante.

= — Darios provocados por accidentes, mal uso (intencionado o accidental), abuso, 6. En el caso de los monitores, se aplicaran las politicas que al respecto establece cada
negligencia o mantenimiento no adecuado, 0 bajo condiciones de uso anormales. fabricante.

= — Dafios provocados por mala praxis, ensamble o instalacion no adecuada por un

. : V. El cliente debe tomar en cuenta el tiempo que involucra el envio a los diferentes centros
dispositivo periférico.

" L i _ _ de servicio o centros de distribucion de cada marca autorizada, por lo que seran estos
+ — Dafios provocados por un fallo eléctrico externo o un accidente; cambios bruscos de o ) . i
voltaje de alimentacion, por cortes eléctricos imprevistos. dltimos los responsables por la ejecucion de la garantia.
» — Dafos por el uso fuera de los parametros de funcionamiento detallados en el Manual 8. Se remplazara el equipo adquirido en forma inmediata cuando se trate de defectos y
del usuario. fallas de fabrica, que se presenten al momento de adquirirlos o dentro de las siguientes 24
= — Problemas causados por software de terceras partes (virus informaticos). mmsl siempre y cuando sea imputable a fallas de fabrica.

e P [t (PR e LN | LTS SR N, (I 0t T A L T, JITeolly Sl PSP SR T TP (PR ee el LA e S (Y |




Resultados
5. Sobre el plazo para realizar el diagnodstico técnico

Se encontr6 que 2 comercios
menciona un apartado respecto a la
duracion de la reparacidén, sin
embargo, en su redaccion
responsabiliza al “Centro de Servicio”
en caso de existir inconvenientes por
demoras o atrasos en la reparacién y
en otro caso informa que la revisidn
técnica dura de “1 a 20 dias habiles”.

Estos comercios no informan la opcion de
gue el comerciante suministre al
consumidor un bien de caracteristicas
similares en calidad de préstamo, para ser
utilizado durante este plazo el plazo de la
reparacion.




Ejemplos de incumplimientos
5. Sobre el plazo para realizar el diagndstico técnico

* (Cuandoun producto esingresado a revision tecnica el lapsovade 1 2 20 dias habiles afinde

determinar sila garantia es valedera o no, con base en el parametro tecnico.

roducto cuando este se recibe, - y

Fs oblicacion del cliente revisar detenidamente e

Incumplimientos

9. La presente garantia es brindada por el Centro de Servicio autorizado de cada marca
distribuida por | NG Hor [0 que si el equipo en ngjenranrci.zlN
esta siendo revisado o reparado bajo garantia por dicho Centro de Servicio Autorizado, y el
mismo no es entregado al cliente en treinta dias, dicho Centro de Servicio es el

esponsable final del incumplimiento, por su tardanza e incumplimiento con los términos J
de esta garantia. La garantia se gestiona y se brinda por la empresa fabricante a través de
su Taller o Centro de Servicio autorizado en Costa Rica.




Resultados

6. Sobre las condiciones de |a garantia ,
CONDICIONES DE LA GARANTIA

Entre las condiciones mas comunes se
encuentran mensajes como los siguientes:

-El producto debe encontrarse en buen estado, no debe haber sido
usado. No incluyen

“IIIIIIIIIIIIIII..

. s , . . clausulas R .
-Para la aplicacion de la garantia, no realizan devoluciones de limitantes o
dinero, queda sujeto al cambio o reparacion, y en algunos casos restrictivas a ]“duye"
nota de crédito. las condiciones c:rael;f;f::: 2:e
--Los productos que evidencian dano fisico o alteraciones, tales de la garantia limitaciones al
como: desgaste, ralladuras, quebradura, quemadura, raspones, 45% derecko del
rupturas, golpes, modificaciones, entre otros, no podran ser consumidor a
reclamados por garantia. »  reclamarla
-Los productos que se encuentra en promociones u ofertas pierden = garantia del
la garantia. :  bien o servicio
--Se indica que queda a criterio del gerente o del comercio, la 5, 35% K

..IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII“

®apnnnnnnnnnnnnnns®

evaluacion del producto para resolver si aplica o no la garantia o
mencionan frases como “si el producto no presenta un dafo
evidente excluido de la garantia se recibira el articulo”, sin embargo,
es un derecho del consumidor que el bien se reciba y el comercio
realice el diagndstico respectivo.

Fuente: Elaboracioén propia a partir de informacion recolectada.




Ejemplos de incumplimientos
6. Sobre las condiciones de la garantia

Mo garantizamos que la calidad de los productos, servicios, informacion u

Todo producto tiene garantia y por tanto se otro material comprado u obtenido por ti cumpla con tus expectativas, o
aceptaran cambios dentro de un plazo maximo

de 60 dias a partir de la fecha de compra, gue cualquier error en el Servicio sera corregido.
Esta garantia es adicional a los derechos que
la ley concede a los consumidores.

0 se hacen devoluciones de dinero, todo

( Condiciones ) Cla:usulas I|(;n|'|cantes para la producto defectuoso que deba ser
aplicacion de la garantia. remplazado dentro del periodo de garantia se

®E| producto debe encontrarse en buen P & P P J

estado y no debe haber sido usado. \remplazara por el mismo producto.

= (fertas y/o Liquidaciones: Producto sujeto
a promociones especiales o en liquidacion no
\admite cambio o devolucion. )

.En caso de que |a gerencia de [ -onsidere

que se deba realizar una revision del producto en cuestion, el
cliente debe de devolver el articulo para ser revisado, y
embalado con la misma proteccion que lo recibié de parte de

Politica de garantia: Nuestra tienda le ofrece a sus clientes

una garantia sobre todos los productos gue compren. por un nosotros. No siempre se requiere la revision. Esto para

dictaminar si el problema fue por un defecto o vicio de
fabrica, por problemas en el trasporte por correo 0 mensajero
express, o por un factor externo causado por el cliente o
onsumidor en cuyo caso libraria de responsabilidad a la j
Boutique. Para enviar a revision o devolver el producto puede

plazo de un mes. En primer orden, nuestra garantia se orienta
principalmente a cubrir defectos de fabrica, vicios o defectos

cliente puede comunicarse al correo:




Resultados

7. Sobre restricciones o limitaciones para ejercer el derecho a la garantia
contra presentacion de certificados de garantia, empaques u otros.

Un 45% (9 casos) de los comercios solicitan empaques,
etiquetas y otros documentos para ejercer la garantia:

Incumplimientos

-Entrega del bien
con etiquetas.

-Entrega del bien

con empaques
originales.

Articulo en las
mismas condiciones
gue lo recibid.

-Presentaciéon del

Certificado de
Garantia.

Sobre restricciones o limitaciones para ejercer el
derecho a la garantia

No informan condicionamiento de Solicitan empaques, etiquetas,
entrega de documentos o documentacion u otros para
empaques para ejercer la garantia ejercer la garantia

Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion recolectada.



Ejemplos de incumplimientos

Los costos de envio del articulo deberan ser cubiertos por el cliente.
El envio del articulo por parte del cliente a nuestro taller no quiere

7. Sobre restricciones o limitaciones para ejercer el | cecirquese acepte que el articulo estz danado y que

[ i< ccmplazario.

dereChO d Ia garantla contra presentaCIOn de El articulo devuelto sera revisado y comparado con nuestros
certificados de garantia, empaques u otros. registros.

PROCEDIMIENTO PARA SOLICITUD DE GARANTIAS Y
REEMBOLSOS:

A. Bxpresar el reclamo a nuestro whatsapp +506|j o

al correo| I 2= dicho reclamo

ndispensable la factura o tiquete de compra del producto,
el articulo en cuestion debe de tener las etiquetas de la

tienda, en caso contrario de igual forma puede consultar por
su garantia, luego la gerencia analizara el caso para poder
brindar una posible solucion.

El articulo debera venir en su empaqgue y con las etiquetas
originales del mismo.

El articulo dafiado sera reemplazado por otro igual, siempre y
cuando se considere gue el articulo tiene defectos de fabricay el

mismo se encuentre en nuestro inventario.

Productos defectuosos:

Nuestra politica tiene una duracién de 30 dias solo para
productos defectuosos de fabrica. 5i 30 dias han pasado desde tu
compra, por desgracia no podemaos ofrecer un reembolso o

cambio.

Para ser elegible para una devolucién, el articulo debe estar en las|

mismas condicionas en que lo recibiste.




Resultados

8. Sobre la claridad de la informacion i i
INFORMACION DE GARANTIA

Un 60% (12 casos) de los comercios

poseen falta de claridad de la Poseen un

apartado sdlo

informacion, al mezclar informacion de para aspectos
la garantia con otras politicas propias de de garantia
la empresa (Ejemplo: politicas de A0%
cambio, devoluciones, envios, Mezclan
reembolsos). politicas de
cambio,
devoluciény
otros con
aspectos de
garantia

60%

Fuente: Elaboracioén propia a partir de informacion recolectada.



Ejemplos de incumplimientos

8. Sobre la claridad de la informacidn

Politica de Garantia &
Reembolsos

)

o -\.
i-\.%
&

Inicko | Politica de Garantia

= Menu Q @

Incumplimientos

Garantias y
devoluciones

Reclamos / Devoluciones

Sobre garantias, devoluciones y reclamos:




Resultados
9. Informacion sobre la transaccion

RECORDATORIO DE LA GARANTIA LEGAL DE LOS
BIENES

Un 10% (2 casos) de los comercios no Inf
cumplen con hacer el recordatorio de la )

- - — Incompleta
garantia legal de los bienes y las condiciones 259
para hacerla valer.

Cumplen

Un 25% (5 casos) de los comercios, hacen el 65%

recordatorio de la garantia, sin embargo, ' ) -
. : - = No brindan Inf_:

poseen falta u omision de informacién 10%
. . | | o | |
respecto a las condiciones para hacer valer la % o sesssssssessnss K

garantia como lo solicita el Art. 250 del
reglamento a la Ley 7472).

Fuente: Elaboracidn propia a partir de informacion recolectada.



Resultados

10. Informacidn sobre el derecho de retracto

Se obtiene que 4 comercios informan
sobre el Derecho de Retracto que posee el
consumidor al realizar compras a
domicilio. Sin embargo, estas empresas no

se ajustan a la normativa, ya que incluyen
frases contrarias a la Ley 7472 y su
reglamento Decreto Ejecutivo 37899-
MEIC.

DERECHO DE RETRACTO

‘IIIIIIIIIIII..

o Poseen H

informacién

= sobreel —:

: Derechode -

Retracto, sin

= embaigo,se No brindan
= encuentran informacién
frases respecto al
= contrariasala : Derecho de
= ley7472 Retracto
s 20% i 80%

..IIIIIIIIIIII“

Fuente: Elaboracidn propia a partir de informacion recolectada.



Ejemplos de incumplimientos
10. Informacidn sobre el derecho de retracto

Incumplimientos

POLITICAS

Garantias y cambios
Politica de envio

Derecho de Retracto

Condiciones y
ofertas

/' DERECHO DE RETRACTO I

Puedes solicitar la reversion de tu compra en un lapso de 24 horas habiles, despues de

haber efectuado la compra, si:

« El producto solicitado no ha sido recibido

(Exista algun error de cobro en la transaccion, debido a fallas en el sistema de pagn)

- Realizara la reversion de inmediato a tu tarjeta de debito o credito, sin

embargo, el hempo para ver reflejada la transaccion, dependera de las politicas de cada

banco.

En ocasiones el proceso puede tardar hasta 20 dias habiles en hacerse efectivo.




Conclusiones

Sobre lo obtenido de la Investigacion



Conclusiones

Es importante sefialar, que la informacién proporcionada al consumidore
gue realiza compras en linea, en lo que respecta a la garantia legal de los
bienes, se encuentra de forma desagregada dentro de los sitios web,
incluso muchas veces mezclada con otras politicas propias de Ia
empresa, incluso en algunos casos no hay informacién o recordatorio de
Considerandose esta situacion como un
incumplimiento a la Ley 7472 y su reglamento Decreto Ejecutivo 37899-¢

la existencia de esta.

MEIC, por cuanto existe falta de claridad y veracidad de la informacion
presentada.

Respecto a la informacién sobre la garantia legal de los bienes: un 85%

de los comercios (17 casos) posee falta de claridad y veracidad en la
informacién, un 5% (1 caso) informa sobre la garantia de manera
correcta y un 10% (2 casos) no poseen informacidon en el sitio web
acerca de la garantia. Lo que corresponde a los comercios gque poseen

falta de claridad y veracidad en la informacion de la garantia, es por

motivos de encontrarse frases no claras, limitantes o restrictivas
respecto al derecho de garantia que le asiste al consumidor, exclusiones
a la garantia respecto a listado de productos o servicios o ciertos
presupuestos fijados por el comerciante sin informar que se realice un
diagndstico previo que determine le nexo causal, mezclas de conceptos
de garantia con politicas de la empresa, entre otros.

Sobre el plazo minimo de la garantia: El 25% de los comercios (5 casos)

establecen un plazo superior a los 30 dias habiles, un 35% (7 casos)
informan de manera incorrecta los plazos de garantia (1 mes, 30 dias
naturales) y un 40% (8 casos) no lo informa (hacen referencia que cada
producto posee su plazo de garantia).

Sobre los derechos del titular durante la vigencia de la garantia: Un 30%

de los comercios (6 casos) mencionan Unicamente la sustitucion del
bien, un 20% (4 casos) solo hace referencia a la devolucién del dinero
pagado o cambio del bien, un 15% (3 casos) no brindan informacién de
los derechos del titular durante la vigencia de la garantia, otro 15% (3
casos) incumplen al indicar que no realizan devolucién de dinero por
concepto de garantia, un 10% (2 casos) hacen referencia al articulo 108
de manera correcta, un 5% (1 caso) solo hace mencion a la reparacion y
a la sustitucion del bien y otro 5% (1 caso) solo hace mencion a la
reparacion .



Conclusiones

Sobre las reglas para la reparaciéon: Un 75% de los comercios (15 casos) no®
informan acerca de la reparacién como opcién de la garantia y un 25% (5

casos) si brinda informacidn de la reparacion.

De los 5 comercios que ofrecen la opcidn de reparacidon, se encontro
que 1 de ellos posee falta de claridad y veracidad en la informacion,

esto por cuanto el comerciante responsabiliza al centro de servicio o
centros de distribucion de cada marca por la ejecucion de la garantia,
ademas le solicita al cliente darle seguimiento a los productos dejados
en garantia asi como del retiro de los mismos, adicionalmente establece
una serie de exclusiones a la garantia sin informar que se realice un
diagndstico previo que determine le nexo causal.

Sobre el plazo para realizar el diagndstico técnico: se encontré que 2

empresas, mencionan un apartado respecto a la duracion de la
reparacion, sin embargo, en su redaccién responsabiliza al “Centro de
Servicio” en caso de existir inconvenientes por demoras o atrasos en la
reparacion y en otro caso informar que la revision técnica dura de “1 a 20
dias habiles”, no brindando tampoco como opcidn de que el comerciante
suministre al consumidor un bien de caracteristicas similares en calidad
de préstamo, para ser utilizado durante este plazo, razén por la cual se
considera como un incumplimiento.

Sobre las condiciones de la garantia: un 70% de las empresas (14 casos)

incumplen por cuanto incluyen cldusulas en los alcances de la garantia
gue resultan en limitaciones que afectan directamente el derecho del
consumidor a reclamar la garantia del bien o servicio que adquirid y que
pueden confundir o informar erroneamente a los consumidores.

Dentro de las cldusulas o frases contrarias a la normativa, se
encuentran: -El producto debe encontrarse en buen estado, no debe
haber sido usado. -Para la aplicacion de la garantia, no realizan
devoluciones de dinero, queda sujeto al cambio o reparacién, y en
algunos casos nota de crédito. -Los productos que evidencian dafio
fisico o alteraciones, tales como: desgaste, ralladuras, quebradura,
guemadura, raspones, rupturas, golpes, modificaciones, entre otros, no
podran ser reclamados por garantia. -Responsabilizan al consumidor de
revisar el producto cuando lo recibe, en el caso de que lo encuentre en
mal estado debe informarlo en plazos menores al plazo legal
establecido. -Los productos que se encuentra en promociones u ofertas
pierden la garantia. -Se indica que queda a criterio del gerente o del
comercio, la evaluacion del producto para resolver si aplica o no la
garantia o mencionan frases como “si el producto no presenta un dafo
evidente excluido de la garantia se recibird el articulo”, sin embargo, es
un derecho del consumidor que el bien se reciba y el comercio realice el

diagndstico respectivo.



Conclusiones

Sobre restricciones o limitaciones para ejercer el derecho a la garantia

contra presentacion de certificados de garantia, empaques u otros: Un

45% de los comercios (9 casos) incumple al incluir dentro de los alcances
de la garantia la solicitud de empaques, etiquetas o documentos
adicionales para ejercer el derecho de garantia, mientras que un 55% de
los comercios (11 casos) no solicitan empaques, etiquetas, documentos ue
otros.

Sobre la claridad en la informacién: Un 60% de los comercios (12 casos)

posee falta de claridad de la informacién debido a que presentan los
alcances de la garantia en el mismo apartado de las politicas de cambio y
devoluciones o bien, se encuentran aspectos relevantes sobre la garantia
de manera desagregada en el sitio web, esto quiere decir que dentro del
sitio web el consumidor puede encontrar una informacion en los términose
y condiciones, apartado de preguntas frecuentes, politica de envio, entre
otros; un 25% de los comercios (5 casos) realizan un apartado o seccién
dentro de los términos y condiciones asignado para informar acerca de la
garantia de los bienes, un 10% (2 casos) no posee informacién en el sitio
web respecto a la garantia y un 5% (1 caso) informa de manera correcta
aspectos de la garantia.

Informacién sobre la transaccion: Un 65% de las empresas (13 casos)

hacen recordatorio de la garantia legal de los bienes y del procedimiento

para hacerla efectiva, un 25% (5 casos) hace el recordatorio de la garantia,
sin embargo, omite informar el procedimiento para hacer valer la garantia,
y un 10% de las empresas (2 casos) no poseen informacién respecto a la
garantia en sus sitios web.

Respecto a las empresas que ofrecen bienes muebles duraderos, como

articulos de linea blanca, tecnolégicos, muebles, entre otros, los cuales
cuentan con plazos mayores al plazo minimo legal de nuestro pais por
tener la garantia del fabricante o garantias comerciales, un 40% de las

empresas (8 casos) informan tener plazos superiores, asimismo,
establecen el mismo procedimiento para hacer valer la garantia legal, asi

como la comercial.

Sobre el derecho de retracto: un 40% de los comercios (4 casos) poseian

un apartado respecto al Derecho de Retracto, sin embargo, se encontraba
mal planteado y con informacidn contraria a la normativa: establecia plazo
de “24 horas habiles” para ejercerlo, “si el producto no lo hubiese
recibido”, que “en ocasiones el proceso puede tardar hasta 20 dias en
hacerse efectivo”, entre otros. El restante 60% de los comercios (16 casos)
no poseian informacion respecto al derecho de retracto.



Informar de manera clara, veras y suficiente respecto al derecho de

garantia, de forma tal, que no se encuentre desagregada la
informacion del derecho de garantia o mezclada con otras politicas dele
comercio, asimismo informar el procedimiento a seguir en caso de
aplicar la garantia.

Realizar revisiones periddicas y/o actualizar la informacidne
proporcionada en los términos y condiciones de compra respecto a la
garantia, esto por cuanto en se realizaron reformas a la normativa de

garantia articulo 107 Sobre el documento de garantia inciso e)

Procedimiento para hacerla efectiva y articulo 109 Reglas especialese

para los casos de reparacion en garantia, inciso b) Sobre el plazo y su

suspensidn. (Asi reformados los incisos anteriores por el articulo 1°
del decreto ejecutivo N° 42713 del 9 de octubre del 2020)

Informar de manera clara aspectos relacionados al Derecho de
Retracto, su procedimiento y en caso de poseer bienes exceptos a estee
derecho detallarlos; siempre diferenciando esta informacion del
derecho de garantia u otras politicas de la empresa.

Realizar el recordatorio de la garantia legal de los bienes, asi como el
procedimiento para hacerla valer; cuando proceda informar la

existencia de servicios posventa, garantia comercial y su
procedimiento para realizarla.

Si el comerciante posee distintas politicas, ya sea de cambio,
devolucién, cancelacién, u otros, establecerlas de manera tal que no
se mezclen con la garantia.

Informar al consumidor de manera previa, clara, veraz, suficiente y
oportuna; las exclusiones o limitaciones de la garantia, haciendo
siempre referencia al nexo causal, toda vez que son informacién
relevante para lograr una decision de consumo informada.

El plazo minimo legal de la garantia es de 30 dias habiles a partir de la
entrega del bien, por lo que se recomienda revisar dicha redaccién en
los términos de garantia, ya que en compras en linea la fecha de la
emision de la factura o fecha de la compra es distinta a la fecha de
entrega del bien.

La factura comercial es comprobante suficiente de la relacion de
consumo, por lo que no se le debe condicionar el derecho de garantia
a la entrega de elementos como empaques originales, etiquetas del
bien, mostrar la tarjeta con la cual realizo la compra u otros

documentos.



Recuerde que todo bien o servicio tiene garantia, la garantia es
un derecho implicito e irrenunciable.

Inférmese sobre las condiciones de la garantia del articulo o
servicio que va a adquirir.

El plazo minimo legal de la garantia es de 30 dias habiles, por lo
gue no se contabilizan sabado, domingo o dias feriados. Si ele
bien o servicio tiene un plazo mayor de garantia, este prevalece.

El plazo de la garantia inicia a partir de la entrega del bien y no
de la fecha de la factura o la fecha de la compra.

Durante la vigencia de la garantia usted tiene derecho comoe
minimo, y segun corresponda a:

- La devolucion del precio pagado.

- Al cambio del bien por otro de la misma especie, similares

caracteristicas o especificaciones técnicas, las cuales en
ningun caso podran ser inferiores a las del producto que
dio lugar a la garantia.

- A la reparacién gratuita del bien. En caso de que ya le
hayan realizado una reparacién, procede de manera
inmediata alguna de las otras opciones.

En caso de que el comercio proceda con la reparacion del bien,
el plazo para realizar dicha reparacion es de 15 dias naturales a
partir de que usted realiza la devolucién. Si el plazo es mayor, el
suministrarle un bien de

comercio debe justificarle vy

caracteristicas similares en calidad de préstamo.

Usted tiene derecho a que previo a la reparacion se le entregue
un diagndstico, en el cual se hace constar el estado general del
bien y las causas del dafio.
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