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EL DERECHO DE REEMBOLSO
EN LA FASE EXTRAJUDICIAL
EN EL MARCO DE LA GARANTIA LEGAL

THE RIGHT OF REFUND IN THE
EXTRAJUDICIAL PHASE WITHIN THE
FRAMEWORK OF THE LEGAL GUARANTEE

Marcos Manque Jaramillo®

RESUMEN

En este articulo se analiza cémo opera el derecho de reembolso en la
fase extrajudicial, en caso de disconformidad material del bien, en la
compraventa de consumo. Mediante un estudio endémico realizado por
una entrevista-cuestionario en tiendas de venta masiva de productos de la
comuna de Santiago se comprueba la reticencia a otorgarlo ante el reque-
rimiento de este derecho por parte del comprador, haciendo prevalecer
en su lugar otros mecanismos mas convenientes para el vendedor.

Palabras clave: derecho de reembolso; consumidor; garantia legal; com-
praventa.

ABSTRACT

This article analyzes how the right of reimbursement operates in the extra-
judicial phase, in the case of non-conformity of the goods in the consumer
sales. Through an endemic study carried out by an interview-questionnaire
in some stores in Santiago, the reluctance to grant it to the requirement
of this right by the buyer is verified, making other mechanisms prevail
instead more convenient for the seller.

Keywords: right of reimbursement; consumer; legal guarantee; trading.
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I. INTRODUCCION

En el contexto de las relaciones existentes entre consumidores y provee-
dores de bienes de consumo, surgen conflictos muy relevantes para el
derecho, ya que un rasgo esencial de dichas relaciones es la desigualdad
de posiciones en que se encuentran los distintos actores participantes'.
Tan central es, que a raiz de ella el Ejecutivo en 1991 comienza una serie
de debates legislativos, que culminan® en 1997 con la promulgacién de la
Ley n.° 19496, que Establece Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores. La premisa de dicha normativa resulta de la nece-
sidad de proteccion que requieren los consumidores en el marco de sus
relaciones de consumo?®.

Pues bien, en la LPC destaca el sistema de proteccion civil denomi-
nado como garantia legal*, dentro de la cual se encuentra el art. 20, que
consagra la denominada triple opcion’®, esto es una proteccion juridica
que tiene el consumidor frente a los vicios de las cosas’, que le permite
optar por la reposicion, reparacion o devolucion de la cantidad pagada’,
en adelante reembolso.

La especial atencion en el reembolso en este trabajo, deriva de que de
las tres opciones que otorga la garantia legal, la devolucién de la cantidad
pagada, consiste en la facultad que tiene el consumidor de resolver el
contrato, pues este no quiere seguir vinculado con el proveedor y pre-

! BiBLIOTECA DEL CONGRESO NACIONAL DE CHILE (1998). En dicha ocasion el Presidente
expreso: “...es responsabilidad del Estado cautelar en forma especial los intereses de los
grupos o sectores no organizados, entre los que se cuentan los consumidores. A estos se les
debe proporcionar un marco legal que consagre expresamente sus derechos y la forma de
ejercerlos con eficacia, asi como mecanismos que faciliten su rol activo en una economia
de mercado, de modo de impedir eventuales abusos que se deriven de la carencia de un
ordenamiento juridico adecuado”, p. 5.

2 Si bien fue un intento por regular de “forma sistematica los aspectos mas relevantes
de la proteccion de los consumidores”, esta debi6 ser profundamente reformada. SANDOVAL
(2009), p. 128.

¢ RODRIGUEZ (2015), p. 6.

* BARRIENTOS (2014), p. 58. Cuya principal funcion es la de regular la responsabilidad
civil del vendedor BARRIENTOS (2016), p. 7.

5 Cabe la aclaracion de que la garantia legal no se agota en esta triple opcion, sino
que la ley distingue distintos tipos de disposiciones: a) normas que tipifican y sancionan
infracciones, como las descritas en los articulos 18,23, 24 inc. 2°y 25; b) las que establecen
sanciones civiles, a las que pertenece la triple opcion de la LPC de los arts. 19 y 20 y C)
algunas de caracter mixto. CORRAL (1999), pp. 169-170.

% BARRIENTOS (2011), p. 359.

’Término que ha sido criticado, pues confundiria los efectos propios de la resolucion
con la institucion que regula. En ese sentido véase PENAILLILLO (2003), pp. 395 y 431.
Véase también, BARRIENTOS (2016), p. 200.
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fiere optar por la resolucion, para buscar otras alternativas volviendo a
acudir al mercado a adquirir el bien fabricado en masa®. Asi, el bloqueo
o vulneracion del reembolso obliga a la mantencion de una relacion entre
consumidor y proveedor que el primero no desea, cuestiéon que podria
sostenerse como una practica abusiva’. Lo anterior al menos estaria en
contradiccién con el caracter obligatorio de la garantia legal, en el sentido
de ser un derecho irrenunciable' por el consumidor, establecido como
tal en la LPC™".

11. PROBLEMATIZACION

El presente trabajo tiene por finalidad la observacion de las circunstancias
y caracteristicas que el reembolso, en cuanto garantia legal, presenta en
la fase extrajudicial, pues estudios realizados por el Sernac, muestran un
panorama de poca eficiencia de la regulacion, evidenciado en que una gran
cantidad de las reclamaciones realizadas surgen a raiz de la imposibilidad
para ejercer la garantia legal, y dentro de ella el reembolso.

Los datos aportan que es en la venta al detalle (retail) donde este pro-
blema cobra mayor relevancia. El afio 2018 el total de reclamaciones ante
el Sernac fue de 330000, siendo el 33% de estas en el ambito del retail 2.
En anos anteriores, por ejemplo, el aiio 2016 el Sernac recibi6é 27803
reclamos relacionados con la garantia legal, siendo un 32,58% de estos
motivados por la no devolucion del dinero producto del reembolso. Para
diciembre de 2017 el Sernac habia recibido 23 007 reclamos relacionados
con problemas para ejercer el derecho a la garantia legal, y de ellos, un
38,56% por no devolver el dinero®.

Alo largo de la investigacion, se sostiene que, en las relaciones de con-
sumo, junto con la garantia legal, estan operando otros remedios tutelares
0, bien, se realizan practicas que la vulneran o resultan abusivas, y serian

8 BARRIENTOS (2014), p. 72. Reiterado en BARRIENTOS (2016), p. 210.

¥ Esto entendiendo la naturaleza de los contratos de comercio en general como con-
tratos de adhesion. Véase BAraona (2014), p. 389 y ss.

10 Cabe apreciar la mirada contraria y critica de la naturaleza del derecho de
opcién, que ha planteado que la irrenunciabilidad debe, al menos, ser matizada, a fin
de desenmascarar el sistema remedial como puramente garantista. Lo relevante es que
abandonar el caracter de obligacion de esto podria excluir su tutela remedial. FERRANTE
(2018c), pp. 190-193.

" FUENTES (2012), p. 17.

12 Informacién disponible en www.sernac.cl/portal/604/articles-55432_archivo_01.
pdf [fecha de consulta: 11 de abril de 2018].

1 Segun datos de www.sernac.cl/regalo-viejito-pascuero-presenta-fallas-consumidores-
derecho-garantia-legal-navidad/ [fecha de consulta: 27 de julio de 2018].
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estos remedios y practicas las que dificultan, por parte del vendedor, la
eleccion y ejecucion del reembolso.

Estos remedios tienen caracteristicas muy diversas™ y, €en ocasiones,
no estan regulados de forma expresa”. Generalmente se agrupan bajo la
denominacion de garantias convencionales o voluntarias'®.

El Sernac reconoce entre ellas a la garantia de satisfaccion” y la
garantia extendida'®, a pesar de que corresponden a estandares comer-
ciales o polizas de seguros, y que en muchas ocasiones confundan a los
consumidores en el ejercicio de sus derechos”. Lo relevante sera que
estas garantias, muchas veces pueden encontrarse Vigentes junto con la
garantia legal, de tal manera que, al concurrir con ella se hace necesario
determinar su coordinaci6én?.

En ese sentido el art. 21 inc. 9 de la LPC, que obliga al consumidor
a agotar las posibilidades que le son ofrecidas por este tipo de garan-
tias antes de proceder a ejercer la garantia legal®’. Asi esta se configura
como

' Algunas de estas se encuentran la distincion entre “a) garantias del fabricante y b)
las garantias convencionales o extendidas” por BARRIENTOs (2016), p. 360 y ss. Por otra
parte, la distincion entre “a) La garantia que compromete el mismo vendedor o prestador
del servicio al consumidor o usuario; b) Una garantia que viene otorgada por el fabricante,
importador o distribuidor, y que es conferida al consumidor por intermedio del vendedor
directo; ¢) Una garantia llamada extendida, que ofrece el vendedor previo pago de una
suma adicional por parte del consumidor”. CORRAL (2011a), pp. 411-412.

15 MARINAKIS (2015), pp. 54-55.

16 Entendidas como “aquellas ofrecidas voluntariamente a consumidores por los pro-
ductores de los bienes durables, o por los vendedores de estos, y que se refieren al amparo
sobre cualquier defecto que se manifieste en un plazo determinado”. SERNAC (2012), p. 10.
Ademas, en FUENTES (2012), p. 12.

I7'Se entiende como “un ofrecimiento adicional ofertado por el proveedor, gene-
ralmente una multitienda, y que cubre la posibilidad de cambio o devolucion de lo pagado
por el producto, incluso en casos no contemplados para la garantia legal”. SERNAC (2012),
p. 12.

18 “Aquella que cubre un periodo de tiempo por sobre la garantia convencional o
voluntaria y una vez que esta ha expirado. Este tipo de mecanismo es de costo del consu-
midor y corresponde a una péliza de seguro”. SERNAC (2012), p. 12. Ademas, en FUENTES
(2012), p. 13.

19 SERNAC (2012), pp. 8-9.

20 BARRIENTOS (2016), p. 236.

2! Esta es una primera postura con base en el tenor literal de la disposicion, segin la
cual la garantia legal solo podria hacerse valer cuando se agoten las herramientas que la
garantia voluntaria otorga, explica en atencion a la tesis defendida por la denunciada, en la
causa Briones Moreno con Automotores Gildemeister S.A., segtin la cual no corresponde
la accion indemnizatoria, si esta no se considera en la garantia voluntaria. ISLER (2014),
p. 584.
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“una garantia minima, obligatoria y de alcance general, por lo cual,
si el proveedor ha ofrecido una garantia por mayor plazo o de mas
amplio espectro de cobertura, prevaleceran los términos de esta™?.

En contraposicién a lo anterior, aquellos que consideran que el derecho
de opcion tiene un caracter publico®, y que, por tanto,

“no podria ocurrir que las garantias convencionales o del fabricante
restringieran los derechos reconocidos en la ley, que son irrenun-
ciables anticipadamente para el consumidor. Dicho de otro modo,
las garantias voluntarias o las garantias del fabricante no podrian
limitar ni restringir los remedios de la garantia legal™**.

Se sostiene que, al operar del modo descrito por la primera postura,
se vulnera la garantia legal en general, y en particular se bloquea la posi-
bilidad de optar por el reembolso.

1. Objetivo general o principal

Ante lo descrito, y bajo la hipétesis de que en las relaciones de consumo
la existencia de otros remedios, garantias o practicas empresariales podria
estar afectando la facultad de requerir el reembolso por parte del consu-
midor, es que el trabajo busca identificar circunstancias y caracteristicas
que el reembolso, en cuanto garantia legal, presenta en la fase extrajudicial
en tiendas de refail.

2. Objetivos especificos

A partir del desarrollo del objetivo general sera posible, ademas, reunir
informacion de otras tematicas, que permiten establecer los siguientes ob-
jetivos especificos.
a) Constatar el cumplimiento de las normas establecidas en la Ley
n.° 19496.
b) Identificar diferentes formas en que el reembolso se incorpora en
la fase extrajudicial de las tiendas de retail.
c¢) Verificar la concurrencia de otros remedios o practicas en conjunto
con la garantia legal.

22 FERNANDEZ (1998), p. 119.
% En ese sentido BARRIENTOS (2016), p. 236.
2 BARRIENTOS (2011), p. 361.
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d) Dar cuenta de la posible interferencia entre dichos remedios o
practicas con la ejecucion del reembolso.

I11. EL METODO

Para ello se realiza una revision del tratamiento del reembolso en el marco
de la garantia legal, por instituciones que se dediquen a la venta del retail,
que segun el Sernac abarca:

“farmacias, tiendas por departamento, tiendas de mejoramiento
del hogar, supermercados (hipermercados, supermercados, tiendas
de conveniencia y tiendas de descuento) y tiendas especialistas”?.

Bajo esta definicion, el estudio se enfoc6 en centros comerciales, pues
es en ellos donde el retail tiene su mayor expresion al ser posible en-
contrar los diversos tipos de tiendas de retail. Asi fueron tres los centros
comerciales en los que se aplicé la entrevista: Mall Plaza Vespucio, Mall
Florida Center y Costanera Center, debido a su ubicacién en las comunas
con mayor flujo de visitas a centros comerciales®.

La participacion de cada tienda debia ser voluntaria y por tal motivo
se elaboraron distintos documentos, entre ellos, una carta de presentacion,
un consentimiento informado y un cuestionario base de la entrevista?, los
que fueron entregados desde un principio presencialmente en las tiendas,
a fin de informar los objetivos e implicancias de la participacion para los
entrevistados y obtener su colaboracion.

Cuarenta® tiendas/empresas accedieron a participar sometiéndose a la
entrevista, entre ellas dos supermercados y dos grandes tiendas, diversas
tiendas especializadas ya sea de ropa, tiendas de accesorios deportivos,
tiendas de calzado y librerias®. En cada tienda se realiz6 una entrevista,
consultando al encargado o jefe de tienda, o a la persona que €l designo,
en atencion a sus conocimientos acerca de como operan las garantias en
su empresa, y en especifico como se configura la practica del reembolso.

% SERNAC (2017), p. 10.

%6 De acuerdo con un estudio realizado por la empresa de geointeligencia GEORESEARCH
(2014), los centros comerciales que cuentan con mayor flujo de visitas son Plaza Vespucio
y Costanera Center.

¥ Véanse en anexos n.° 1 y n.° 2.

8 En concreto, cuarenta tiendas accedieron a participar y otras diecinueve tiendas y
supermercados rechazaron la invitacion, argumentando mayormente politicas internas.

# La individualizacion se omite, pero se encuentran disponible, habiendo las tiendas
otorgado el consentimiento a someterse a la entrevista gestionada. Véase anexo n.° 3.
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De ese modo, los sujetos entrevistados fueron jefes de tienda, vendedores
en sala y encargados de atencion al cliente.

El instrumento de recoleccion de informacion se compuso de treinta y
siete preguntas que abordaron tematicas de garantias en general, pero con
especial énfasis con el reembolso. Las entrevistas fueron realizadas en los
meses de junio y julio de 2018, y la informacién obtenida fue transcrita,
ordenada y categorizada a fin de presentarla de una manera clara.

IV. ANALISIS DE INFORMACION

Con el objetivo de realizar un analisis dinamico se agrup6 la informacion
obtenida en una serie de categorias que serviran de guia en la lectura de
los datos. La intencion es que estas permitan una comprension sistematica
de la practica del reembolso, en virtud del modelo establecido en el art. 20
“a falta de conformidad en las faltas de especificaciones, la calidad de las
cosas y la vinculacion publicitaria”®.

1. Derecho a la informacion y especificaciones legales

Mencionado de forma expresa en la LPC en su art. 3° letra b), se mani-
fiesta en la entrega de informacion oportuna sobre los bienes y servicios
ofrecidos, el precio, condiciones de contratacion y otras caracteristicas
relevantes de los mismos, y como contraparte el deber de informarse
responsablemente de ellos®.

Cualquier contravencioén o falta en la informacion especificada en la
ley, configurara una falta de especificacion legal o convencional segin
sea el caso®.

% BARRIENTOS (2016), p. 170. Donde se explica que en dichas circunstancias tiene
lugar la garantia legal.

# La guia de alcances juridicos elaborada por Sernac senala: “los proveedores no
deben incurrir en imprecisiones que generen confusion en los consumidores a partir de
informacion parcial o incompleta, como por ejemplo, ‘cambios sélo los diez primeros
dias’, cuando lo que en realidad lo que se quiere decir es que la empresa posee una politica
comercial de satisfaccion a todo evento, pero que ello no excluye bajo ningun circunstancia,
los derechos de opcion que tienen los consumidores los tres primeros meses de recepcion
de un bien nuevo, de acuerdo a la garantia legal”. SERNAC (2012), p. 4.

%2 Francisca Barrientos incorpora esta sistematizacion en el marco del analisis de la
conformacion del incumplimiento en la entrega conforme. En su monografia la autora
sintetiza la configuracién del incumplimiento en relacién con tres faltas de conformidad
estas son: A. Faltas de conformidad y anomalias de cantidad; B. Faltas de conformidad
y falta de especificaciones y C. Falta de conformidad y anomalias de Calidad. Para mas
informacion, véase BARRIENTOS (2016), pp. 137-168.
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Disponibilidad de la informacion. (f.1)

Solo boleta: 8
tiendas; 20%

Solo pagina de
internet: 19 tiendas;

Boleta y pagina de
48% Y pag

internet: 5 tiendas;
12%

No: 8 tiendas; 20%

Los datos obtenidos dan cuenta de que las tiendas suelen desplegar sus
politicas de cambios y devoluciones de manera visible en el local al momen-
to de la venta o por medio de plataformas virtuales. En ellas se establecen
los supuestos en que es posible pedir el reembolso, los plazos para ejercerlo,
condiciones en que debe encontrarse el bien que se devuelve, etcétera.

Ahora bien, de lo observado en las boletas e informativos exhibidos
en las tiendas, en al menos veinte de ellas se advierte que las garantias son
presentadas bajo la denominacion “garantias de cambio”. Por su parte, la
informacion relativa al reembolso se encuentra relegada a espacios minimos
dentro del documento®. Ademas, es posible encontrar slogans como “Elige
facil, elige cambio”, un detalle que manifiesta ya en lo formal un posicio-
namiento tendencioso que busca incentivar la eleccion por el cambio del
producto en desmedro de la reparacion o el reembolso.

Ocho tiendas no expresan la informacion respecto de las garantias fisica-
mente al momento de la compra, y tampoco sefialan los medios para obte-
nerla, cuestiéon que vulnera el derecho a la informacion, sefialado en la ley, y
que en nada resguarda la posicion del consumidor al momento de la compra.

Las empresas que realizan ventas mediante internet entregan dicha in-
formacion al momento de realizar las compras en sus plataformas, y afirman
la existencia de protocolos distintos para esas compras, por ejemplo, con
la incorporacién del retracto en las ventas realizadas mediante internet.

2. Convivencia de la garantia legal y otras garantias

En ocasiones concurren, junto con la garantia legal, garantias extendidas
o de satisfaccion®.

% Es decir, todo lo relativo a las devoluciones de dinero aparece con letras pequeiias en
comparacién con las grandes afirmaciones referidas a la opcién “cambio” y su regulacion.
* Doctrinariamente se ha entendido la concurrencia de garantias, bajo la denomi-
nacion: compatibilidad externa. En su monografia Francisca Barrientos analiza en forma
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A partir de esto se asienta el debate doctrinal agrupado en dos posi-
ciones®:

La primera en torno al tenor literal del art. 21 inc. 9° de la LPC, que
obliga a agotar las posibilidades ofrecidas por las garantias del proveedor
antes de poder ejercer los derechos otorgados por el art. 20, en definitiva,
antes del reembolso®®. De ahi que existan fallos que consideran legitima
la practica del proveedor que, en virtud de una garantia convencional,
se reserva el derecho de reemplazar el producto defectuoso por uno de
semejante funcionalidad®.

Por otra parte, una segunda posicion sostiene que, a pesar de existir
una garantia convencional, el consumidor puede optar por ejercer las
opciones que presenta la garantia legal, dado su caracter de derecho
irrenunciable®®. Solo asi se configuraria un entendimiento armoénico del
art. 21 de la LPC, y en caso de ser mas gravosa la garantia convencional
debe primar la garantia legal®.

La jurisprudencia de la Corte Suprema apoya esta segunda postura,
en fallos que otorgan al consumidor la posibilidad de ejercer la garantia
legal sin agotar antes las garantias convencionales existentes*’.

La adopcién de una u otra postura resulta central a la hora de estable-
cer el alcance de la proteccion de la LPC por medio de la garantia legal
y, aunque se argumenta por medio de consideraciones jurisprudenciales,
esa definicion puede incidir en como se configura la fase extrajudicial del
reembolso, ya que la norma actual es interpretada por los proveedores
como un impedimento a la libre eleccién al concurrir una garantia conven-

detallada las compatibilidades con garantias del fabricante, la garantia del vendedor, y la
compatibilidad con servicios de posventa. BARRIENTOS (2016), pp. 241-252.

% Véase MARINAKIS (2015), p. 69 y ss.

% En este sentido Francisco Fernandez sefiala como requisito para ejercer la garantia
legal el “haber agotado previamente las opciones que ofrezca la poliza de garantia cuando
se trate de productos vendidos con garantia voluntaria”. FERNANDEZ (2003), p. 38. En el
mismo sentido trabajos iniciales de Hernan Corral en los que sefialaba “la triple alternativa
no se abre si hay una garantia ofrecida por el proveedor”. CORRAL (2006), p. 118. Opini6én
modificada entendiendo que para la eficacia practica de la ley se requiere de una “primacia
de la garantia legal por sobre la voluntaria, y no viceversa”. CORRAL (2011a), p. 421.

% Irarrazaval con Antofagasta Store Co. S.A. (2008), en la que se acoge la postura de
la parte demandada en el sentido de ser suficiente la garantia otorgada por la tienda, que
ofrecia el cambio del producto por uno nuevo de similar caracteristica. Mismo criterio
expuesto en Scheihing con Paris (2010).

3 BARRIENTOS (2016), p. 236.

3 MARINAKIS (2015), p. 77.

40 Scheihing con Paris (2011).

“ Entiéndase aqui por proveedores a vendedores, importadores y fabricantes, en
conformidad al inciso segundo del art. 21 de la LPC.
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cional y la garantia legal*?, y por medio de esa interpretacion justifican las
limitaciones de la garantia legal e, incluso, la prohibicién del reembolso.

Los resultados obtenidos de la aplicacion del instrumento de recolec-
cién de informacioén permiten graficar la convivencia de la garantia legal
con otras instituciones, de la siguiente forma:

Opciones de garantias que presenta la tienda. (f2)

Garantia legal, garantia de
Garantia legal, garantia de satisfaccion y servicio técnico
satisfaccion y garantia gratuito: 1 tienda; 3%
extendida: 1 tienda; 3%

Garantia legal y
garantia extendida: 1
tienda; 2%

{

\

I
lwmmmnm”!‘w M Wlﬂlﬂlll\\\\\\

Solo Garantia legal:
13 tiendas; 32%

Garantia legal y garantia
de satisfaccion: 24
tiendas; 60%

Principalmente la garantia legal se ve acompanada por garantias que
las tiendas sefialan como de satisfaccion, esto es asi en veinticuatro de
ellas. En dos ocasiones, ademas, se aiaden otras opciones como el servicio
técnico y una garantia extendida.

Las garantias de satisfaccion identificadas incluyen por lo general el
cambio o devolucién de dinero sin requerir la inaptitud del bien para el
fin al que esta destinado, remedio al que denominan retracto. Lo carac-
teristico de estas opciones son periodos cortos, que en caso de cambio
alcanza solo los treinta dias, y de reembolso como maximo los diez dias.

Acerca de la interaccion entre remedios, se pregunté por la existen-
cia de un orden en que estos han de ser pedidos. En quince ocasiones el
ejercicio de la garantia legal, en especifico de la devoluciéon de dinero por
falla, queda bloqueada, ya que el cliente tiene obligaciones previas, ya
sea de concurrir a la reparacién del producto o pasar por la revision del
servicio técnico, para que aquel determine el remedio aplicable.

En tres tiendas se afirma que “sélo procede la devolucion de dinero
por defectos de fabricacion y hasta un plazo maximo de diez dias desde
realizada la compra”. Cuestion contraria a la legislacion vigente sobre la
garantia legal.

2 WILKINS (2019), p. 6.
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Existe algin orden de efectuar las reclamaciones.

(£3)
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Aquellas tiendas sostienen que esto es asi, pues mediante sus propias
garantias entregan una cobertura mas amplia que la garantia legal, y el
menor plazo para la realizacién de reembolso se compensaria con el
hecho de que este se podra pedir ante todo evento, sin limitaciones en lo
relacionado ala calificacion del motivo. Ademas, luego de los diez o siete
dias para retractarse, el cliente podria optar por un cambio, lo cual seria
suficiente para satisfacer las necesidades de los consumidores.

La situacion descrita resulta patologica®?, y la jurisprudencia ha apo-
yado dicha valoracion, expresaindose que

“hacer primar a todo evento la garantia convencional por sobre
la legal, importaria autorizar al proveedor para que por la via del
establecimiento de regimenes convencionales —incluso a titulo
gratuito— pudiera limitar el ejercicio de los derechos que la ley
confiere”**.

En cuanto a las variaciones en las garantias que puedan incorporarse
con motivos de fechas especiales como Navidad o dia de la madre, que
son justamente los periodos que conllevan mas peticiones de garantias (y
mas reclamos en el Sernac), no se corroboran mayores cambios, aunque
si un grupo de doce tiendas manifiestan extender la posibilidad de realizar

# La doctrina ha identificado que clausulas por adhesion de este tipo “anterior o pos-
terior a la celebracion del contrato, impuesta por aquel vendedor que quiso hacer contratar
al comprador la garantia convencional, en desmedro de la legal”, resulta patologica y
contraria a los principios de buena fe y configura una practica irregular y sancionable.
FERRANTE (2018c¢), p. 191.

“ Briones Moreno con Automotores Gildemeister S.A. (2013). En ella se sefiala con
relacion a la problematica de concurrencia de garantias que “las disposiciones de los
arts. 20 y 21 de la LPC, autorizan al consumidor, en situaciones como la que sirve de
fundamento al presente proceso, para requerir, entre otras posibilidades, a su eleccion, al
vendedor, la devolucion de la cantidad pagada (cons. octavo)”.
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cambios en términos ajenos a las fallas de los productos, ya no solo por
treinta dias, sino que se llega a los sesenta o noventa dias.

;Cambia el protocolo en fechas de alta demanda?

(f4) No responde: 1
. . ) tienda; 2%
Si, solo cambios por

Satisfaccion: 12 i
tiendas; 30%

No: 27 tiendas; 68%

3. Compatibilidad interna

De la lectura de la LPC la eleccion del reembolso, el cambio o la repara-
ci6n no esta sometida a jerarquias de ningun tipo*. Es decir, la posibilidad
del consumidor de optar sin condiciones por el remedio que mas le con-
venga, es en si mismo un derecho*® que no puede ser limitado en forma
alguna por el proveedor”. Sin embargo, se ha constatado que, a pesar
de esta supuesta opcion, en determinados casos existiria una verdadera
jerarquia, sobre todo en las ventas a distancia*®.

Aun asi, la tendencia jurisprudencial ha impuesto como doctrina
mayoritaria una suerte de primacia de la reparacion en sede judicial en
lo que se ha denominado, jerarquia legal de la reparacion®.

4 BARRIENTOS (2016), p. 222.

46 FUENTES (2012), p. 17.

47 Franzani con Giuseppe Ltda. (2008). En dicho fallo se sefiala que cada alternativa
de la garantia legal “es privativa del consumidor, sin que el proveedor pueda exigir el
cumplimiento de una determinada de ellas”; Vera con Forus S.A. (2010). En la que se
senala que en la practica ante la eleccion por parte del consumidor de uno de los remedios
posibles en la garantia legal, que al caso en concreto correspondia la cambio del producto,
el proveedor no puede negarse. Mufioz con Optica Master (2008). En ese sentido véase
Walker con supermercado de muebles y colchones Speisky y Compania Ltda. (2007);
Roth con Sociedad Rip Chile S.A. (2010); Sernac con Todo Piel S.A. (2011).

# Esta problematica ha sido analizada recientemente por FERRANTE (2019b), pp. 893-
921. En dicho articulo se identifican tres modelos remediales en virtud del momento en que
se emite la boleta y se realiza la entrega del bien, cuestion que, en definitiva, configura el
momento en que comienza a regir el plazo para solicitar alguna de las opciones que la garantia
legal concede, y que, por tanto, resulta distinta en ventas presenciales y no presenciales.

* Francisca Barrientos se hace cargo de esta situacion explicando que la tendencia
judicial mayoritaria ha impuesto una especie de jerarquia pretoriana o judicial de la
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Recientemente en una sentencia de la Corte Suprema®, se encuentra una
relevante consideracion en relacion con la libre eleccion de los derechos
contenidos en el art. 20 de la LPC y la prescripcién®. Cuestion que pudiera
traducirse en el futuro en la aplicacion de este criterio por la jurisprudencia
nacional.

Opciones dentro de la garantia legal. (f.5)
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Todas las tiendas manifiestan la existencia de la triple opcién y ade-
mas que la facultad de exigir el cambio, la reparacién o devolucion, es
exclusiva del cliente.

Aun asi, de los resultados se desprende una primera restriccion a la
garantia legal, ya que solo doce tiendas presentan la posibilidad real de
efectuar la reparacion de un producto, siendo lo comun la posibilidad de
efectuar cambios y devoluciones. Los entrevistados sefialan que en aten-
cion a la naturaleza de los bienes que ofrecen, la eleccion de la reparacion
seria inverosimil y contraproducente, pues resultaria ser una operacion
mas caray engorrosa. La reparacion solo es ofrecida en tiendas que ofrecen
productos de alta gama, como zapatos de alto valor y trajes de vestir, o
aquellas que venden electrodomésticos y maquinas de ejercicios.

Entonces, ya sea que se verifiquen las tres opciones, o que solo sea
posible optar por el cambio y el reembolso, casi la totalidad de los sujetos
entrevistados dan cuenta de la preferencia por la realizacion de cambios. Las
razones esgrimidas son: en primer lugar, la dificultad de ejercer una devolu-
cion versus la facilidad que otorga el cambio, de tal forma los entrevistados
declaran que: “el tramite es mas sencillo para ambos (cliente y tienda)”, o

reparacion, que explica en funcion de dos situaciones. Por un lado, la confusién entre
la denuncia de la anomalia y la eleccién del remedio de reparacion y, por otro, la in-
terpretacion del art. 20 letra e). BARRIENTOS (2016), pp. 225-232.

% Sernac con La Polar S.A. (2017). En ella se reconoce como infraccion la negativa del
vendedor a otorgar los remedios requeridos por el comprador de una lavadora defectuosa, en
el caso se pedia la sustitucion del bien o la devolucion de dinero, ofreciendo solo la reparacion.

5! FERRANTE (2018b), p. 248.
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“primero le ofrecemos la opcion de cambiarlo. Porque es lo mas
facil de hacer, y luego si no hay otra cosa que le guste esta la opcion
de devolverle el dinero”.

Esta justificacion en principio razonable en términos de conveniencia
para ambos actores, en realidad traspasa una dificultad propia del sistema
de la tienda al cliente, siendo que el consumidor no tiene incidencia en
las dificultades técnicas que pueda implicar la operacion. Es mas, no es
posible olvidar que es un deber del vendedor, a la hora de la reclamacion
de garantia legal, propiciar condiciones similares, esto es, no mas gravosas
que las existentes al momento de la compra’.

Una segunda justificacion se elabora en atencion con la variedad de
productos que la tienda ofreceria, ya que con ellos se superaria la nece-
sidad de realizar reembolsos por medio del cambio por otro producto
de la tienda. En ese sentido y ante la pregunta respecto de un orden de
prelacion entre las opciones de la garantia legal:

“No un orden, pero si se muestran otros productos al cliente pues
existe gran variedad al tener cuatro marcas en las que puede elegir
un producto”.

Esta practica de someter la procedencia del reembolso a la condicién
de que no exista otro producto de similares caracteristicas en la tienda
agrega un requisito ajeno a lo establecido en la ley, entendiendo que ante
la disconformidad material del bien de consumo ya nace la opcion, que
es solo del consumidor, de optar por una de las opciones que entrega la
garantia legal.

En tercer lugar, los entrevistados manifiestan que el sustento de las
justificaciones emana de las instrucciones dadas por la empresa: “al cliente
se le va a ofrecer el cambio, aunque él pida la devolucion, pero es una
cuestion propia de la estrategia de venta”, incluso se declara que:

“no es rentable estar llenandose de notas de crédito, asi que a ti
te entrenan un poquito para no llenarte de notas de crédito y que
ésas sean mas bien cambios”.

Esto ultimo no puede tener justificacion dentro de la logica del dere-
cho de consumo, que justamente busca resguardar la desigual posicion
en que se encuentra el consumidor y el vendedor, toda vez que lo que se
hace es traspasar la responsabilidad del costo operacional del reembolso.

52 Asi lo expresa el art. 21 de la LPC, en su inc. 6°.
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Una justificacion en tal sentido atenta contra la esencia de la legislacion
de consumo, y no debe ser aceptada.

En al menos tres de las tiendas la orden es no realizar notas de crédito,
salvo casos muy especificos, esto es, cuando el cliente ya se muestra enfa-
dado y reticente a las demas opciones. Al respecto entrevistados sefialan:

“ya si uno se da cuenta que la persona esta ofuscada entonces ahi
uno, para evitar problemas, hace la devolucion y después avisa al
supervisor, porque hay gente que se enoja demasiado”.

Este es uno de los escenarios mas extremos que se han identificado,
ya que salvaguardando los intereses de la tienda se somete al consumidor
a situaciones de estrés injustificados, cuestion que no solo lo vulnera en
sus derechos de consumo, sino que en cierto sentido podria afectar su
dignidad, al propiciar condiciones de incomodidad degradantes, y que,
en ocasiones, dan como resultado situaciones de agresividad. En ese sen-
tido una asistente sefial6 que no se hacian devoluciones de dinero, salvo

“cuando es mucho el problema, por ejemplo, cuando nos insultan,
porque viene mucha gente agresiva, llamamos a la supervisora y
hacemos la devolucién. Un hombre me tir6 la bolsa en la cara a
mi porque queria el dinero. Mucho insulto y ropa sucia”.

Resulta interesante la dinamica que se da en tiendas que venden ropa
interior, puesto que una de las entrevistadas sostiene que ellas no tendrian
la obligacion de aceptar devoluciones de ropa por cuestiones de higiene,
y que si ellos lo realizan es por “mera cuestion de servicio”. Esto no se
condice con lo dispuesto por el Sernac, que no considera este supuesto
como eximente de responsabilidad®.

Las practicas de relegar la devolucion o posponerla a una ultima ins-
tancia, someten al consumidor a un régimen abusivo, pues, aunque no
exista agresividad o tension se ve forzado a pasar por una serie de etapas,
como la atencién del cajero, la revision del encargado, la autorizacion
de la devolucion, ademas del discurso acerca de la facilidad de realizar
un cambio por sobre la devolucién, cuestion que tiene como objetivo
desincentivar al cliente en su decision.

3 “El que una tienda advierta que no se admite devolucion para la ropa interior
aludiendo razones de higiene, no la exime de responder a la garantia que establece laley si el
producto tiene fallas de calidad”. Por tanto, que el consumidor tenga la opcion de requerir la
reparacion del producto, el cambio o la devolucion de lo pagado por reembolso. Informacion
disponible en diversas plataformas del Sernac, entre otras www.sernac.cl/194204/ y www.
sernac.cl/165704/ [fechas de consulta: 11 de abril de 2018 y 15 de junio de 2018].
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Todo parece originarse en la manera en que las tiendas se disponen ante
la devolucion del dinero. En gran parte de las entrevistas la devolucion
que conlleva el reembolso es valorada como una cuestion perjudicial, ya
que se entiende como una pérdida. Se menciona, por ejemplo, que por
medio de ella la tienda pierde una venta, pierde el monto que significa la
operacion, pierde tiempo en la atencion del cliente, en la realizacion de
las notas de crédito y en la posterior realizacion de cuadraturas. Desde
esa vision elaboran sus estrategias y politicas comerciales, y que se ve
reflejada en las infografias y las normativas particulares.

Solo seis tiendas entrevistadas, sostienen abiertamente un discurso dis-
tinto, no enfocado en lo perjudicial del reembolso, sino en la satisfaccion
del cliente. En esa linea se sefiala que “la estrategia de venta del local es
la que se enfoca hacia la mantencién del cliente, y una buena atencién” o

“todo se relaciona a la idea de mantencion del cliente en cuanto
estos, por ejemplo, han comprado durante treinta anos y no puedes
perderlos por no cambiarle o devolverle lo pagado por una sabana”.

4. Tipo de responsabilidad
y calificacion del incumplimiento

Si bien la LPC no senala si la responsabilidad a que da lugar la garantia
legal es de caracter subjetiva u objetiva™, en la jurisprudencia se ha re-
cogido la objetividad®, ya que permite establecer que el proveedor deba
reparar todo el dafio causado sufrido®.

5+ ISLER (2014), p. 579. Cuestion que tiene relevancia en concreto, pues “importaria la
eventual condena o absolucion del proveedor”. En ese sentido también BArros (2008a),
p- 309. La opcion por una u otra de las responsabilidades favorecera al proveedor o al
consumidor, puesto que la subjetiva importa una responsabilidad por culpa, es decir, solo
sera responsable de los dafios ocasionados aquel sujeto a quien pudiera atribuirsele la falta
de cuidado o diligencia. En cambio, la responsabilidad objetiva permite establecer que
el proveedor debe reparar todo el dafio causado sufrido, pudiendo alegarse como causas
de exoneracion solo las sefialadas en la ley de forma expresa.

5 Por parte de la doctrina se ha sefialado: “el hecho de que el comprador deba res-
ponder incluso ante defectos de fabrica demuestra que la garantia legal |...| prescinde de
la evaluacion de la conducta del vendedor, por lo que no se trata de una obligacion civil,
sino de una responsabilidad tendencialmente objetiva”. FERRANTE (2018b), p. 247. Véase
también, Briones Moreno con Automotores Gildemeister S.A. (2013). No obstante, fallos
que han considerado lo contrario, véase Sernac con Almacenes Paris Comercial S.A.
(2006). Aunque finalmente se fall6 en relacion con una cuestion més concreta, ya que la
controversia se definié en torno a si esta se hizo valer o no dentro del plazo establecido.

%% Ya que solo en las obligaciones de medios se exige una conducta diligente al deudor
para que logre la satisfaccion de la prestacion comprometida. Pizarro (2008), pp. 257-258.
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Luego, al momento de optar por la devoluciéon de dinero, se produce
una nueva discusion en torno a si procede o no la calificacién del incum-
plimiento para determinar la aplicacion de uno u otro remedio”. Discu-
si6n que es superada® considerando que tal calificacién no romperia la
horizontalidad de las opciones, debido a que es natural que cada remedio
en particular presente sus propios limites y requisitos™.

Enlo que respecta al reembolso, la calificacion se justifica en la medida
que implica la resolucion del contrato por parte del consumidor, esto es,
la opcion por un quiebre del vinculo contractual que dejara sin efecto lo
pactado®. De ahi se plantea la idea de que, para la procedencia de la reso-
lucion, el incumplimiento deba clasificarse como resolutorio o esencial®.

El producto que da lugar al reembolso sera aquel que no es idoneo, es
decir, no cumple con el fin que se propone, pues no retne las cualidades
sobre las cuales recay6 el consentimiento contractual o adolece de un
vicio®, y ain mas,

“no so6lo las fallas del producto que hacen imposible su uso natural,
sino también aquellas que tuvieron lugar antes o durante la compra,
como las propiedades senaladas por el anunciante, la apariencia
o presentacion del producto y los términos y condiciones estable-
cidos en el contrato”®,

Esta parece una forma armoénica de entender la calificaciéon del in-
cumplimiento, toda vez que el espiritu de la ley es precisamente la pro-

%7 Sobre todo, porque la LPC no menciona tal calificacién, como tampoco la legislacion
que regula las ventas en el CC. BARRIENTOS (2016), pp. 201-202.

* La uinica excepcion que ha sostenido la no calificacion del incumplimiento en la
resolucion de los contratos se ha dado en materia civil, no acerca de la legislacion de con-
sumo, y se atribuye a Arturo Alessandri, como sefiala la misma autora, 0p. cit., p. 203.

% Jbid. Siguiendo a FENOY (2006), p. 69.

% PENAILILLO (2003), p. 431. ...el consumidor no quiere seguir vinculado con el pro-
veedor y prefiere optar por la resolucion para buscar otras alternativas para adquirir el
bien fabricado en masa”. BARRIENTOS (2014), p. 72. La misma autora agrega que el hecho
de calificar el incumplimiento no importa una limitacion a la libre opcién del consumidor,
sino, mas bien, es una medida de equilibrio de las relaciones contractuales. BARRIENTOS
(2016), p. 202.

' VIDAL (2009), pp. 221-258. Poniendo énfasis en la legislacion de consumo, los insumos
para la calificacion se extraen de que “el precio pagado por el consumidor en una compra
de un bien durable, le concede el derecho a que por ese dinero pagado se le entregue
un bien de la calidad adecuada, apto para cumplir el propésito natural al cual se destine
ese bien, y sin que se produzca una desvalorizacion de su inversiéon”. SERNAC (2012), p. 2.

2 CoRRAL (1999), p. 166. Independiente si esto es asi por deterioro, adulteracién o
imperfeccion.

% MANQUE (2006), pp. 72-73.
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teccion del consumidor en la relacién de consumo debido a su posicion
desmejorada. Siendo asi, la protecciéon no debe agotarse a determinados
instantes dentro de la relacién contractual, sino que debe extenderse a
cualquier situacién que vulnere sus derechos.

Supuestos del reembolso. (f.6)
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Los datos obtenidos dan testimonio de que, en la fase extrajudicial
del reembolso, todas las tiendas llevan a cabo una calificacion de las cir-
cunstancias que conforman el incumplimiento.

Esta calificacion, se basa en la idea de la no idoneidad del bien para la
realizacion del uso al que esta destinado. Pero en desmedro de la proteccion
amplia sefialada, los datos obtenidos dan cuenta de que la mayoria de las
tiendas realizan una reduccion de los alcances de la idoneidad a lo que de-
nominan falla de fabrica. Con ello las posibilidades de solicitar el reembolso
se ven limitadas, y los supuestos de hecho son los menos.

Por falla de fabrica, las tiendas entienden aquella que se presenta en
el producto en su proceso de creacién o fabricacion, y no considera si-
tuaciones que se dan en la conformacion de la relaciéon contractual, ni
posteriores a la venta. Dependiendo de los productos que cada tienda
ofrece, se manifiesta de diferentes formas: las librerias entrevistadas con-
sideran en ella los productos mal compaginados, mal impresos o con
pa_ginas en blanco; en tiendas dedicadas a la venta de ropa se considera
las costuras descosidas, fatiga de material, accesorios despegados, error en
estampados, falla en los cierres; en tiendas dedicadas a la venta de zapatos
o zapatillas se incluyen despegue de plantas, rebanamiento de plantas, mal
funcionamiento de sistemas de aire en calzados especializados.

Unicamente al concurrir este tipo de fallas es posible acceder a la
garantia legal, quedando fuera la falta de idoneidad derivada, por ejem-
plo, de la falta de informacién o falsedad de la informacién otorgada al
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momento de la compra, falta de especificaciones de uso, falta de algin
elemento del producto por la manipulacion de este.

Seis tiendas, agregan el supuesto falla de material, que no tendria que
ver con el proceso de elaboracion del producto, sino que se relaciona
con las caracteristicas propias de la mercaderia. En ella se entienden
incorporados casos de descoloramiento de productos textiles, accesorios
despegados o falta de algin accesorio del producto.

Tan solo tres tiendas incluyen la posibilidad de devolucién por “error
de manipulacion”, que viene a ser el error que se comete en el momen-
to de la compra por parte del vendedor, por ejemplo, al entregar dos
zapatillas de distinta talla o del mismo pie, o la entrega de un producto
distinto al comprado.

Un reducido grupo de tres tiendas, en particular aquellas que venden
productos de alta gama o con tecnologias especializadas, como artefactos
de alta montafia o de outdoor, anaden el error en las caracteristicas, esto es,
que las prendas no resistan las especificaciones ofrecidas en las etiquetas
de los productos y también aquellas que fueron ofrecidas por el vendedor
al momento de la compra, por ejemplo, si se asegur6 la impermeabilidad
o la resistencia al frio, y la prenda no cumpli6 dichas caracteristicas.

En suma, son pocas las tiendas entrevistadas que se hacen cargo de
la vision amplia de la garantia legal, es decir, que permiten optar por
el reembolso fuera de las situaciones generadas en la fabricacion del
producto. Asi, la denominacién falla de fabrica no hace mas que limitar
la posibilidad efectiva de solicitar el reembolso por parte de las tiendas.

¢ Quién realiza la revision del producto en la
tienda? (f.7)

Supervisor: 1 Técnico: 1 tienda:
tienda; 2% i 3%

No aplica: 2
tiendas: 5% Cajero o

vendedor: 14
tiendas; 35%

Jefe de tienda: 20
tiendas; 50%

Encargado SAC: 2
tiendas; 5%

Respecto del protocolo de la revision, el 85% de las tiendas realiza
una revision primaria del producto en el mismo local, ya sea por jefes de
tienda, cajeros o vendedores. Pero en todas ellas debe, ademas, ser auto-
rizado por el encargado, jefe o subjefe de la tienda. Si bien el hecho de
que la revision se realice en la tienda agiliza el proceso, toda la celeridad
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se diluye cuando el encargado que debe otorgar la autorizacién no esta
disponible en el local, que suele ser de comun ocurrencia.

Ademas, la revision en tienda solo es definitiva en el caso de una falla
evidente, facilmente apreciable. En cambio, cuando la falla corresponde
a cuestiones técnicas y no distinguibles a simple vista, se debe someter
el producto a la evaluaciéon del servicio técnico, por lo general, exterior
al local.

Revision externa y su plazo. (f.8)

No responde: 1 tienda:
2 a 6 dias: 6 tiendas; l’ P 20

15% \

4
7a 10 dias: 9 tiendas; _~"¥} % 444
239 )4'}';1’5‘%‘;’3‘

[y .:
"r'r % No aplica: 18 tiendas;
e 45%

i

10 a 15 dias: 4

tiendas; 10% Mas de 15 dias: 2

tiendas; 5%

En el segundo escenario lo normal es que en el local se efectie una ficha
de ingreso, y que junto con ella se envie el producto a la revision externa.
Teniendo la tienda el deber de informar cuando la revisién concluya.

Los plazos de revision fluctian entre los dos a los veintitn dias habiles,
dependiendo tanto de la distancia al lugar de revisiéon como del tamano del
producto, cuestiones que se informan en los protocolos internos. Los bienes
con mayor plazo de revision fueron los de productos electrodomésticos,
y aquellos comprados en regiones cuya revisién se efectiia en Santiago.

La existencia de este intervalo de tiempo en que transcurrira la revisiéon
no contraviene la normativa de consumo, pero si es discutible la razonabi-
lidad de la duracion de dicha revision, ya que en ocasiones transcurriran
semanas sin que el consumidor pueda obtener su dinero para volver a
concurrir al mercado a obtener el bien de consumo, cuestion que tiene
una influencia directa en su decisién, y que, por lo tanto, no debiera ser
establecida arbitrariamente por el vendedor.

Lo que si contraviene la normativa de consumo en forma directa es lo
observado en cuatro de las tiendas, en las cuales los productos son envia-
dos a revision un dia determinado de la semana. Por tanto, si un cliente
llega el dia siguiente a aquel, debera esperar la semana siguiente para que
el producto sea recién enviado a la revision. Esto dificulta el proceso vy,
en ocasiones, también ocurre con relacion a los cambios. En ese sentido
declaraciones como: “aqui los cambios s6lo se hacen los jueves y viernes”.
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Esta practica es contraria a la legislaciéon en materia de consumo, y es
entendida asi por el Sernac®.

5. Formas de ejecucion

a) Ejercicio extrajudicial de esta accion

En virtud del art. 1489 del CC, la resolucion del contrato producira sus
efectos una vez declarada ejecutoria la sentencia, dictada en juicio ordina-
rio. En cambio, el reembolso en la relacién de consumo, opera como un
derecho potestativo del consumidor, que solo necesitara su declaracion
de voluntad para poner término a la relacion®.

Como contraparte este tiene el deber de acreditar el acto o contrato
que ha dado origen a la relacion. Asilo requieren todas las tiendas, ya sea
en ejercicio de garantia legal, como para acreditar cualquier otra garantia,
ya sea de satisfaccion o extendida.

Instrumento para pedir garantias. (f.9)

Boleta, factura y
Boleta y guia de despacho: 1

fidelizacion: 3 tienda; 3%
tiendas; 8% E—

Solo boleta: 11
tiendas; 27%

Boleta y voucher de
tarjeta: 5 tiendas;
12%

Boleta vy ticket de
cambio: 20 tiendas:

50%

Como se aprecia en la f. 9, la documentacion exigida para hacer valer
las distintas garantias es en general, y principalmente la boleta, y luego
el ticket de cambio.

5+ SERNAC (2012), p. 10. “El hecho de condicionar el ejercicio del derecho de opcién
a través de practicas comerciales como son la fijacion de dias u horarios, para proceder
al cambio o devoluciéon de dinero, son contrarios a lo establecido en la LPC”.

% Se ha afirmado que esto es asi, en el entendido de que la ley no ha dispuesto una
defensa judicial al caso, a diferencia de lo sucedido con la garantia por servicios, por
ejemplo, en que de forma expresa se exige la determinacion por un juez. BARRIENTOS
(2016), p. 209.
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Intrumento para el reembolso. (f.10)
Solo boleta: 28
tiendas; 70% Boleta y
voucher de tatjeta:
2 tiendas: 5%

Boleta, factura y
voucher de tarjeta:
1 tienda; 2%

Boleta y
fidelizacion: 2
tienda; 5%
Boleta y ticket de Boleta y _OI'dfm de.
cambio: 6 tiendas: despacho: 1 tienda:

3%
15%

En lo referido a garantias en general, veinte tiendas cuentan con el
documento ticket de cambio, pero estas mismas tiendas sefialan que en
cuanto al reembolso el ticket no reemplaza a la boleta, solo seis tiendas
permiten solicitarlo por medio del ticket de cambio.

En casos aislados, las tiendas cuentan con otros medios para pedir
la devolucion, como la fidelizacion del cliente, es decir, la realizacién y
revisién de un archivo de la compra junto con los datos de cada cliente.
Otra opcion surge en caso de que la compra fuere efectuada mediante
tarjeta de crédito, en cuyo caso, es posible hacer la peticion presentando
el voucher que se genera al momento de la compra.

La importancia de que se exija la boleta original por parte de la tienda
radica en la delimitaciéon de quien se pretenda sea el sujeto activo, ya que,
en un primer acercamiento, la experiencia comun da cuenta de que la
boleta suele quedar en manos de quien ha realizado la compra, a diferencia
el ticket que queda en manos del sujeto que recibe el producto para su uso.

Desde la doctrina se distingue entre el legitimado activo de la garantia
legal y el consumidor, sobre todo en cuanto a la dificultad de la defini-
cion de este ultimo®®. Para ello resulta qtil la distincion entre consumidor
juridico, quien adquiere el bien o servicio, y el consumidor material, que
es, en definitiva, el sujeto que lo utiliza o disfruta®.

% Para una revision pormenorizada de la complejidad de la definicién de consumidor
en el ordenamiento chileno es pertinente el analisis expuesto respecto del contratante a
tiempo compartido. Por lo pronto, se valora lo expuesto respecto de que la definicion
inicialmente positiva de consumidor, como destinatario final del bien, debe ser comple-
mentada, pues ahora incorpora patrones negativos, pasando a ser una definicioén hibrida.
FERRANTE (2018a), p. 448.

57 BARRIENTOS (2011), p. 363.
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Una parte de la doctrina ha entendido que el reembolso puede ser
alegado por quien adquiere, esto es, quien se hace duefio de un producto
por medio de la compraventa, resultando excluido quien lo disfruta®.
Con ello, la exigencia de la boleta original y la concurrencia de otra do-
cumentacion, como el documento de identidad correspondiente, resultan
justificados y, en ocasiones, necesarios.

Persona habilitada para pedir devolucion.

(£11)

Cualquiera con
boleta: 33 tiendas:
72%

Cualquiera con
boleta salvo
tarjeta de crédito:
3 tiendas: 7%

Cualquiera con
boleta salvo pago
con VISA*: 1
Persona titular del tienda; 3%

documento: 3
tiendas: 8%

Por otra parte, se considera que existen variadas razones para incor-
porar a los consumidores materiales dentro de la proteccion efectuada
por la LPC%, con ello seria posible requerir el reembolso por medios
distintos a la boleta.

Treinta y siete de las empresas manifiestan que no solo el sujeto que
adquiri6 el bien puede hacer la reclamacion, sino que, también, un tercero
no presente en el momento de la compra. Eso si, siempre que presente
la boleta de la compra.

Situacion distinta en caso de pago mediante tarjeta de crédito, en la
que si se requiere que al menos esté presente el comprador. Segun las
palabras de los entrevistados, esto es asi debido al caracter personal de
la tarjeta a la que se realizara la operacién de reversa. Mas extrema es la
posicion de tres tiendas que exigen, independiente del medio de pago,

% En ese sentido Hernan Corral ha senalado: “parece claro que la ley s6lo otorga
derecho al consumidor adquiriente del bien, es decir, a quien ha celebrado el contrato
con el vendedor”, refiriéndose al derecho de opcién consagrado en la garantia legal.
CoRRAL (2011b), p. 110.

% En tal sentido se ha expresado que “de la definicién de consumidor resulta evidente
que se ha incluido tanto al que se ha denominado consumidor juridico -quien adquiere-
como al consumidor material-quien utiliza o disfruta”. Jara (1999), p. 61.
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que quien realice la reclamacion de reembolso sea el mismo sujeto que
compro el producto.

En este punto se valora que por medio de la boleta sea posible que
el consumidor material acceda a la garantia legal, pues al menos en ese
sentido se amplia el campo accion de dicha garantia.

Lugar en que se hacen las reclamaciones. (f.12)

Misma tienda en que —____
se compro: 11
tiendas; 28%

Cualquier tienda de la
cadena excepto
oulets: 1 tienda; 2%

L Cualquier tienda de la
Cualquier tienda de la cadena: 26 tiendas:
cadena excepto 65%
devoluciones: 2
tiendas; 5%

En cuanto al lugar en que deben hacerse las peticiones de garantia
legal, en general las respuestas apuntan a la misma tienda, o en cualquier
otro local perteneciente a la cadena.

En concreto once tiendas™ exigen que las peticiones sean en el mismo
local donde se compr6 el producto, arguyendo, por ejemplo, razones de
inventario.

La revision de los resultados permite apreciar que la practica de situar
las peticiones de garantia en el mismo lugar en que se compr6 el bien va
en sintonia con los requerido por la ley en el art. 21 de la LPC".

b) La gratuidad de las restituciones

Ya sea que se opte por el cambio, la reparacion o el reembolso, el caracter

gratuito de las restituciones resulta un elemento de la esencia™ de la garantia

" Una de las tiendas declara que, aun cuando la reclamacion de la garantia puede
hacerse en cualquier tienda de la cadena, las devoluciones si deben ser requeridas en la
misma tienda en que el producto se compro.

' Dicho articulo sefiala: “el vendedor, fabricante o importador, en su caso, deben
responder de los derechos que surgen de la garantia legal en el mismo local donde se
efectud la venta o en las oficinas o locales en que habitualmente atiende a sus clientes, no
pudiendo condicionar el ejercicio de dichos derechos a efectuarse en condiciones menos
comodas para el consumidor que las que se le ofrecié para efectuar la venta, salvo que
éste consienta en ello”. SERNAC (2012), p. 10.

7 Esta resulta del caracter gratuito de las prestaciones. Ademas, se anade que las resti-
tuciones deben ser completas, esto es, sin retencion de gastos. BARRIENTOS (2016), p. 208.
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legal. Respecto del ultimo, esto se traduce en que no se puede cobrar al
cliente por los gastos operacionales que implique la devolucion del dinero,
como tampoco es posible realizar descuentos en el valor devuelto”.

Todas las tiendas manifiestan que, de acceder al reembolso, el monto
entregado no sufre variaciones en relacién con el valor que el producto
tenia al momento de la compra™.

Las respuestas de las tiendas se presentan casi uniformes, en que la
devolucion se lleva a cabo en dinero, y no en otros productos u opciones.
Sélo cinco tiendas la efectiian por otros medios distintos de la devolucion
en dinero.

Forma de devolucion en efectivo y débito.

(£13)

Cheque: 1 tienda;
04
Vale vista: 2 2% n
tiendas; 5% Deposito en
cuenta: 12
tiendas; 30%

Efectivo: 25
tiendas; 63%

Entre las ultimas se identificé la entrega de bonificaciones o tarjetas
como las denominadas gificards, o la existencia, en una empresa, de una
opcion denominada store credit, que es una tarjeta con un saldo para utili-
zar, en el plazo de un ao, en la cadena de la tienda”. Estas modalidades,
al igual que el forzamiento por el cambio, impiden recibir la devolucion
efectiva de su dinero, que es lo que busca el consumidor al optar por el

™ La tnica excepcion al pago total del importe se da una vez transcurridos los tres
meses, situacion en la cual solo podra obtener el precio neto del bien excluyéndose los
impuestos correspondientes. En virtud de lo estipulado en el art. 70 del DL n.° 825.

* Esta afirmacion por parte de las tiendas es valorable, pues la utilizacién del bien
durante la fase judicial de la solicitud “puede ser tenido como una medida para compensar
el dafio y mitigarlo; si asi fuera, no deberia reducirse la devolucion de la cantidad pagada,
pero si interpretarse de manera mas restrictiva el importe a conceder en la eventual
solicitud —acumulativa— de dafos y perjuicios, alli donde se den sus presupuestos”.
FERRANTE (2019a), pp. 767-768.

> Cabe la precision de que dicha opcién que es obligatoria en la devolucién por
concepto de garantia de satisfaccion, y opcional cuando lo que se esta reclamando es el
reembolso en términos de garantia legal.
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reembolso, y sobre todo impiden el efecto resolutivo que se le ha atribuido
a este ultimo, manteniendo unilateralmente la relacion contractual.

En general, cuando el medio de pago de la compra es efectivo o
débito, las devoluciones son realizadas en efectivo o depésito en cuenta.
Salvo en contadas ocasiones en que se hace entrega de un cheque o un
vale vista, los cuales de todos modos importan la devolucién integra del
dinero pagado al momento de la compra.

Forma de devolucién en crédito. (f.14)

Vale vista; 1 tienda; (‘heche: 1 tienda; 2% Depodsito en cuenta: 3
3%

tiendas; 7%

X Ffectivo: 2 tiendas;
I " 5%

Reversa a la tarjeta:
33 tiendas; 83%

Distinto es cuando se paga por medio de tarjetas de crédito, pues
en tal caso el reembolso se realiza a través de una reversa en el sistema
Transbank™, lo que anadira a la operacién un nuevo tiempo de espera,
ahora dependiente de un sujeto externo al vendedor, y claro esta, al con-
sumidor. Este periodo de espera funciona como un desincentivo a optar
por el reembolso en las compras mediante tarjeta de crédito.

Ante la pregunta por la incidencia de la variacion del valor del pro-
ducto considerando los momentos de compra y peticién, se obtuvo que,
de haber variacion, no altera el calculo del monto de la devolucién. Con
ello, se sigue el principio de restitucion integral, que se valora en doctrina,
y que es consagrado en la indemnidad patrimonial”. Pero en todo caso
el monto de lo devuelto se agota en la devolucién nominal de la cifra
pagada, sin producirse reajustes a dicho monto™.

76 Sistema de pago y soluciones en operaciones mediante tarjetas electronicas. TRANS-
BANK (2018).

7 Criterio extraido de los arts. 3 letra €) y 27 de la LPC, que la establecen como un
principio que informa las normas de proteccién de los consumidores. Valorado por el
Sernac a fin de “liberar oportunamente al consumidor de toda carga, con la finalidad de
proteger la facultad de disposicion de los bienes de su propiedad”. SERNAC (2019), p. 9.

78 Pese a ello existe jurisprudencia que valora la posibilidad de incluir reajustabilidad
en la devolucion del dinero producto del reembolso, segtin la cual este “no puede alcanzar
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Interesante es lo aportado en dos tiendas que realizan el servicio de
despacho de los productos. En esas entrevistas se advierte que el despacho
es un elemento externo al valor del producto y, por tanto, la devolucion
de dinero que deviene del reembolso no incorpora el valor de dicho
transporte.

¢) Forma de devolucién de los productos

Una cuestion constante en las tiendas es la exigencia de la devolucion del
producto para poder solicitar el reembolso, pese a que dicha exigencia
pudiera ser discutida™.

Con motivo de establecer el modo en que el bien debe ser devuelto
para que opere, se destaca que el producto es uno, aun cuando esté con-
formado por diversas piezas®. La relevancia de lo mencionado radica en
que, debido a la especializacion de las fuentes de produccion y los procesos
de fabricacion, los bienes finales de consumo masivo son manufacturados
por partes o piezas®, y en ocasiones, el incumplimiento se configura por
la no idoneidad de una parte del producto.

Por otra parte, la tendencia observada en los resultados indica que las
tiendas no suelen requerir las etiquetas exteriores o bolsas en caso de la
ropa, ni el embalaje en caso de articulos electrodomésticos, tampoco la
caja de los zapatos o zapatillas es requerida cuando se pide la devolucion
de dinero. Tan solo tres tiendas exigen el embalaje original al momento
de la devolucion por falla. Parece correcto que asi sea, pues dicho requi-
sito no tiene justificacion en la normativa acerca de la garantia legal, sino
que, de intentarse, derivaria de una aplicacién por analogia del art. 3°
bis letra b) de la LPC, que en particular regula el retracto en los medios
electrénicos, por tanto, no necesariamente obligatorio para el reembolso.

Diez de las tiendas ponen énfasis en la importancia de las etiquetas
interiores en la ropa, debido a que de esta forma es posible identificar la
prenda como parte del stock de la tienda y, ademas, en ella se expresan las
condiciones de cuidado, lavado y planchado de las prendas, suministros
utiles en la revisién del bien, pues ellas incorporan los deberes del con-

solamente a la suma numérica del precio pagado, sino a esta debidamente reajustada de
acuerdo con la depreciacion monetaria”. Como se expres6 en Mella con Dunn F. y Dunn
y Garcia Ltda. (2006).

" Como se mencion la devolucion previa del bien para solicitar el reembolso no es una
cuestion del todo pacifica y las soluciones jurisprudenciales no son univocas, existiendo la
posibilidad de que en la fase judicial se solicite el importe de lo pagado sin la restitucion
previa del bien, lo que en algunos casos permitira la utilizacion del bien mientras dure el
contencioso. FERRANTE (2019a), pp. 761-763.

80 Asi lo senala expresamente la norma en el inciso final del art. 20 de la LPC.

8! BARRIENTOS (2013), p. 538.

BULID0P 3p SO[NDIUY

149



Articulos de doctrina

150

Marcos Manque Jaramillo RChDP N° 34

sumidor, y si el producto ha fallado por no respetarse estas indicaciones,
la tienda rechazara la peticion.

d) Plazo

El plazo para ejercer las acciones de la garantia en el ambito del consu-
mo esta fijado por el art. 21 de la LPC, que senala el dies a quo, en los si-
guientes términos:

“Tratandose de la devoluciéon de la cantidad pagada, el plazo para
ejercer la accion se contara desde la fecha de la correspondiente
factura o boleta y no se suspendera en caso alguno™.

Muchas de las tiendas cuentan con otras instituciones remediales u
otras garantias, y aquellas presentan plazos que van desde los diez a los
treinta dias desde la compra.

Con motivo de la garantia legal las respuestas son armonicas en torno
a que es exigible desde el mismo dia de realizada la compra hasta los
noventa dias, por tanto, lo mismo ocurre con el reembolso.

En dos de las tiendas, si la solicitud es realizada el mismo dia de la
compra, la devolucién procede automaticamente via efectivo, indepen-
diente del modo de pago. En cambio, la modalidad varia segin sean otros
los medios de pago, sobre todo cuando se ha realizado una operacién
mediante tarjeta de crédito™®.

Tres tiendas sefialan que el plazo tnico para solicitar el reembolso es
de diez dias desde la fecha de la compra, esto ofrece durante ese periodo
una garantia de satisfaccién a todo evento como unica posibilidad de
obtener la devolucion de dinero. Transcurrido ese lapso, el cliente solo
tendra la opcion de cambiar el producto o la reparacion de este.

Lo descrito, es una practica que vulnera el plazo legal establecido para
la peticion de la garantia legal y de aceptarse este tipo de indicaciones por
parte de las tiendas se generan espacios de desproteccion hacia el consu-
midor, pues se le quita la posibilidad solicitar el reembolso, cercenando
el derecho de garantia legal.

82 Cabe la salvedad en el caso de los productos perecibles o que por su naturaleza
estén destinados a ser usados o consumirse en plazos breves, en este caso es de siete dias.
BARRIENTOS (2013), p. 532. Ademas, la precision aportada por Alfredo Ferrante respecto del
esfuerzo por parte de los tribunales de interpretar esta norma en virtud de una “proteccién
efectiva del comprador, prescindiendo de una lectura ortodoxa que, de imposibilitar
la suspension del plazo, alteraria sus maximas de resguardo”. FERRANTE (2019b), p. 896
y ss.

# Como se ha dado cuenta supra. f. 14.



Juuio 2020 EL DERECHO DE REEMBOLSO EN LA FASE EXTRAJUDICIAL EN EL MARCO DE LA GARANTIA LEGAL

e) Protocolos de reembolso

El art. 21 de la LPC es la principal clave para leer los datos obtenidos
mediante la aplicacion del cuestionario. En él se expresan: el sujeto pasivo
de la accion, que en el caso particular del reembolso sera unicamente el
vendedor®, el plazo en que debera ejercitarse esta accion; la circunstancia
de responder el vendedor en el ejercicio de los derechos en el mismo local
donde se efectud la venta u oficinas u otros locales y la imposibilidad de
relegar el procedimiento a condiciones menos coémodas que las existentes
al momento de la compra.

De las respuestas obtenidas lo primero que resulta claro es que cada
tienda articula de forma propia el protocolo para pedir el reembolso,
como también las operaciones de devolucion de dinero que este conlleva,
estableciendo distintos plazos, dias para efectuar las operaciones, modos
de enterar las devoluciones, lugares de reclamacién, formas de revisién
del producto, etcétera.

Si aparece como un hecho comun la generacion de una nota de crédito®
cada vez que se requiere el reembolso, pues mediante este instrumento las
empresas y tiendas realizan la reversa de la compra, que luego permite la
devolucion del dinero pagado por el cliente. Eso si, existen particularidades
respecto de si la nota de crédito es otorgada en la misma caja de la tienda,
como se corrobora en veinticuatro ocasiones, o si la nota es gestionada en
oficinas distintas a la caja del local, incluso en oficinas externas a la tienda
como se obtuvo en dieciséis entrevistas. Esto afecta al cliente, pues segtin sea
la modalidad implicara un menor o mayor tiempo de operacion.

La devolucién del dinero producto de la nota de crédito varia en rela-
cién con la forma de pago. Tanto el efectivo como el débito tienen igual
tramitacion, en cambio la compra realizada mediante tarjeta de crédito
requiere una reversa de la operacién bancaria, que evidentemente le
adhiere un mayor tiempo de espera.

En el caso de las operaciones por medio de tarjeta de crédito, tampo-
co existe un plazo fijo de espera, por tanto, el tiempo de espera en cada
tienda es distinto. La particularidad aqui, segun los entrevistados, es que
el periodo de generacion de la nota escapa al control de la tienda, pues
es determinado por la casa comercial o banco operador de la tarjeta co-

8 Esto es la regla general dentro de la garantia legal, que para el caso de la reparacion
incluye como sujeto pasivo al vendedor, y ademas al importador o al fabricante, ya sea
conjunta o indistintamente. WILKINS (2019), p. 4.

8 Se entiende por tal la definicion otorgada por el SII, que sefiala que son “documentos
que deben emitir los vendedores y prestadores de servicios afectos al IVA, por descuentos
o bonificaciones otorgados con posterioridad a la facturacién a sus compradores o
beneficiarios de servicios, asi como también por las devoluciones de mercaderias o res-
ciliaciones de contratos”. SII (2018).
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rrespondiente. La informacion recogida sitda el tiempo de espera de la
reversa entre los cinco a quince dias habiles.

(La devolucion es realizada en caja? (f.15)

iy ‘N o’

il

Todas estas circunstancias inciden en el tiempo efectivo que el cliente
espera por la devoluciéon de su dinero, que se suman a lo que el cliente
ha debido soportar producto de la revision del bien o la evaluacion del
servicio técnico, la autorizacion de la nota de crédito y otras instancias
protocolares que configuran una mantencién indeseada de la relacion
contractual que se pretende dejar sin efecto®, y durante todo ese periodo
el consumidor no habra podido acceder al dinero que le permitiria volver
a acceder al bien.

El estudio identificé un numero de veintiocho tiendas que realiza ven-
tas mediante plataformas digitales, de las cuales solo nueve mantienen el
mismo protocolo de las ventas fisicas, en relacion con poder hacer efectiva
la garantia legal en cualquier tienda. En las otras diecinueve tiendas el
protocolo de garantias es distinto, y la informacion es entregada a través
de las mismas plataformas virtuales, al momento de efectuar la compra.
Tan marcada es la diferencia de protocolos, que los vendedores de tienda
reconocen no manejar informacion alguna del reembolso o cambio de
productos comprados por internet.

También se pregunt6 a las tiendas por la existencia de un registro de
cambios y devoluciones de dinero. Si bien muchas de ellas llevan un re-
gistro como parte de su informacion contable, segtin sus propias palabras,

Si: 24 tiendas;
60%

8 En dicho sentido se ha expuesto que la resolucion es un mecanismo eficaz para el
acreedor toda vez que permite al consumidor obtener lo que busca por una via mas ade-
cuada, por ejemplo, celebrando un nuevo contrato con un tercero. En ese sentido véase
BARROS (2008b), p. 420; PENAILILLO (2003), p. 395; BARRIENTOS (2013), p. 537, confirmado
en BARRIENTOS (2016), p. 200.
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este no es de acceso al publico general y, por tanto, no se pudo acceder
a esta informacion. De todas maneras, si sefialaron montos estimados de
devoluciones a nivel mensual o anual.

Numero estimado de devoluciones. (£.16)

No responde: 9
tiendas

1a2al mes: 17
tiendas; 42%

20 por turne: 1
tienda; 3%

Jiititiiiiig

5a 10 al mes: 9

tiendas; 22%
’ 3a4almes: 4

tiendas; 10%

El nimero de devoluciones realizadas por las tiendas en mas de la
mitad de las tiendas no supera las cuatro devoluciones mensuales, consi-
derando en este computo fechas posteriores a meses de altas demandas.

En los periodos de normalidad comercial, la cantidad de reembolsos
es minima, diecisiete tiendas sostienen que mensualmente se hacen uno
o dos, y en muchos casos los entrevistados advierten que hay meses en
que ni siquiera uno.

Las multitiendas no responden a un estimado de reembolsos realiza-
dos peri6dicamente, pues los entrevistados no manejan esa informacioén.
Hacen estimaciones en torno a las diez devoluciones de dinero, debido a
la gran cantidad de ventas que estas realizan, comparables, por ejemplo,
con un supermercado entrevistado, el inico lugar donde se registran veinte
por turno (aun asi, no se distingue si se hace por concepto de garantia
legal o garantias voluntarias).

V. CONCLUSIONES

Resulta un hecho que el derecho de reembolso en su fase extrajudicial
no se manifiesta de manera uniforme, los datos obtenidos dan cuenta de
que cada tienda articula de manera distinta la concurrencia de garantias
y, asimismo, el protocolo de peticion tanto de la garantia legal como del
reembolso.

De esta manera el consumidor que ha optado por ejercer su derecho
producto de su disconformidad con el bien en una compraventa de con-
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sumo no cuenta con certeza respecto de como hacer valer su derecho,
pues no existe una uniformidad en tal sentido, y a pesar de lo asegurado
en la ley, muchas veces ni siquiera tendra la posibilidad de optar por este
remedio.

En primera instancia, como ha quedado de manifiesto en la revisién
de las entrevistas, junto con la garantia legal es muy posible que concurran
otras garantias o remedios ofrecidos por la tienda y, aunque existen casos
en que ambas garantias coexisten de forma armoénica, la experiencia reco-
gida da cuenta de como las garantias convencionales finalmente limitan
la garantia legal, llegando a impedir la eleccién del reembolso, lo que, sin
duda, configura situaciones reales de desproteccion.

Resolver la controversia existente en torno a que garantia debe primar
al concurrir ambas, pese a desarrollarse en el ambito judicial, pudiera
otorgar claridad respecto a cual es el alcance de la proteccion que la ley
ha querido otorgar, y como debera proceder en la practica tanto el con-
sumidor como el vendedor. En ese sentido se valoran los actuales esfuerzos
realizados por los tribunales en virtud de ampliar la proteccion del consu-
midor®, y algunos proyectos de ley como el Boletinn.® 12409, en especial
en lo referido a propuestas modificatorias que ponen atencién en cémo
resolver este problema por la via de la modificacion del inc. 9° del art.
21 de la LPC®. Con ese cambio el criterio para solucionar el conflicto
logra ser el de la mayor proteccion del consumidor, que es la esencia de
la legislacion de consumo.

En segunda instancia, también dentro de la garantia legal se producen
conflictos, se ha constatado tal falta de uniformidad en la forma de arti-
cular la eleccion, que en ocasiones la libre opcion no es respetada, sobre
todo en la medida que la tiendas constante y abiertamente potencian, y
en ocasiones imponen, la eleccion por el cambio y, en menor medida, la
reparacion, relegando al reembolso a situaciones de tltima opcion, todo
esto es contrario a la configuracién de la garantia legal, que no sujeta
la eleccion de alguna de sus opciones a ninguna condicién, mas que la
eleccion del consumidor.

En tercera instancia, en lo que se refiere al reembolso en particular,
los datos obtenidos dan cuenta de que este varia de tal forma y en tan

% En particular las cuatro posturas jurisprudenciales identificadas por Alfredo Ferrante
que han evitado limitar la devolucién del precio debido a la rigidez de la norma. En
FERRANTE (2019b), p. 896 y ss.

88 La propuesta modificatoria propone cambiar el inciso que ahora expresa: “Tratandose
de bienes amparados por una garantia otorgada por el proveedor, el consumidor, antes
de ejercer alguno de los derechos que le confiere el articulo 20, DEBERA hacerla efectiva
ante quien corresponda y agotar las posibilidades que le ofrece, conforme a los términos
de la poliza”, cambiando la palabra ‘debera’ por la palabra ‘podra’. WILKINS (2019), p. 6.
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diferentes aspectos segun las practicas definidas por las propias tiendas,
que, en definitiva, el consumidor no tiene certeza de la forma en que
debe solicitarlo extrajudicialmente, incluso de si puede optar o no por
este. Es mas, se pudo identificar de modo habitual la practica, o estra-
tegia comercial, de desincentivar el reembolso por parte de la tienda,
ya sea indirectamente por medio de desincentivos visuales o de modo
directo, haciendo del proceso de peticion una cuestiéon engorrosa. E,
incluso negando dicha posibilidad.

Tal nivel de control por parte de la tienda a través del establecimiento
de garantias propias y de la aplicacion de estrategias comerciales, termi-
na siendo una verdadera barrera para el consumidor en el ejercicio de
sus derechos, lo que es grave al tratarse de una garantia tan central en el
derecho del consumidor como lo es la garantia legal.

Ante este panorama no puede olvidarse que la garantia legal y, en par-
ticular, el reembolso, miran hacia la proteccion al consumidor; cualquier
interpretacién que se haga en funciéon del vendedor resultara forzada,
pues atendera a sus intereses y no a aquellos del consumidor, que es, en
definitiva, la esencia de la normativa.

Se hace necesario un analisis y regulacion mas profundas y especiali-
zadas de la materia que resuelva las controversias juridicas que pudieran
indicar la forma en que debe articularse el reembolso en la fase extracon-
tractual, a la vez que una intervencién activa por parte de los organismos
de proteccion al consumidor, que no se agoten en campanas publicitarias
dirigidas a que él mismo reclame o ejerza sus derechos, sino que, dirigidas
al control de las empresas vendedoras, con énfasis en la amplitud de su
autorregulacion, por medio de la fiscalizacion de los protocolos, como
también del impacto de sus estrategias comerciales, de un modo tal que
estas se adecuen a una proteccién amplia, atin mas frente al actual desarro-
llo de nuevos tipos de comercio y la mayor complejidad en las relaciones
de consumo que este conlleva®.
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