Servicio Nacional
del Consumidor

APRUEBA CIRCULAR INTERPRETATIVA
SOBRE LOS FUNDAMENTOS DE LA
GARANTIA LEGAL.

RESOLUCION EXENTA N° 586

SANTIAGO, 13 DE SEPTIEMBRE 2023

VISTOS:

Lo dispuesto en el DFL N° 1/19.653, de
2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijo el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; la Ley N°
19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el Decreto con
Fuerza de Ley N° 3, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que fija el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 19.496; la Ley N°
21.398, que establece Medidas para Incentivar la Proteccién de los Derechos
de los Consumidores; la Ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacién Publica;
la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los Procedimientos Administrativos
que rigen los Actos de los Organos de la Administracion del Estado; la
Resolucién Exenta N° 357, de 23 de mayo de 2023, que establece la
organizacion interna y determina las denominaciones y funciones de cada
centro de responsabilidad del Servicio Nacional del Consumidor; el Decreto
Supremo N° 91, de 2022, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que
nombra a don Andrés Herrera Troncoso en el cargo de Director Nacional del
Servicio Nacional del Consumidor; el articulo 80 del DFL N° 29, que fija texto
refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.834, sobre Estatuto
Administrativo; la Resoluciéon N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la
Republica, y

CONSIDERANDO:

1.- Que, el Servicio Nacional del
Consumidor es un servicio publico descentralizado, dotado de patrimonio y
personalidad juridica propia, que tiene por funcién velar por el cumplimiento de
las disposiciones de la Ley N° 19.496 y demas normas que digan relaciéon con
el consumidor, difundir los derechos y deberes del consumidor, ademas de
realizar acciones de informacion y educacion del consumidor.

2.- Que, la Ley N° 21.081 incorporé al
articulo 58 de la Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de
Consumidores, entre otras, la funcion del Servicio Nacional del Consumidor de
interpretar administrativamente la normativa de proteccion de los derechos de
los consumidores.
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3.- Que, en efecto, es una necesidad
determinar el sentido y alcance de materias respecto de las normas de
proteccién a los consumidores, entre ellas, sobre el derecho a la calidad e
idoneidad de bienes y servicios y los regimenes de garantias.

4.- Que, en virtud de lo anterior, mediante
Resolucién Exenta N° 190, de 21 de marzo de 2019, este Servicio aprob6 la
“Circular Interpretativa sobre el derecho a la calidad e idoneidad: régimen de
garantias”.

5.- Que, con fecha 24 de diciembre de
2021, se promulgd la Ley N° 21.398, que modifico las disposiciones relativas al
derecho de garantia legal y el régimen general de garantias.

6.- Que, abrazando el principio de mejora
continua consagrado en los procesos de gestidn, este Servicio considera
necesario revocar la referida Resolucién Exenta N° 190, a fin de actualizar y
complementar su contenido, en virtud de las nuevas problematicas de
consumo y de las modificaciones que ha experimentado la nhormativa vigente.

7.- Que, por disponerlo asi el articulo 3° de
la Ley N© 19.880, las decisiones escritas que adopte la Administracién se
expresaran por medio de actos administrativos, es decir, las decisiones
formales que emitan los 6rganos de la Administracion del Estado en las cuales
se contienen declaraciones de voluntad, realizadas en el ejercicio de una
potestad publica.

8.- Las facultades que le confiere la Ley al
Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor.

RESUELVO:

1° APRUEBASE la presente Circular
Interpretativa denominada “Circular Interpretativa sobre los fundamentos de la
garantia legal”, que forma parte integrante de este acto administrativo y cuyo
texto se transcribe a continuacion.

CIRCULAR INTERPRETATIVA SOBRE LOS FUNDAMENTOS DE LA
GARANTIA LEGAL

El analisis efectuado en este documento tiene por objeto clarificar el
sentido y alcance del derecho de garantia legal que tienen los consumidores!
respecto de los bienes (o productos) y servicios que adquieran o contraten; los
casos en que opera y, en términos generales, los mecanismos que la Ley
dispone para hacer efectivo este derecho.

' En adelante utilizaremos los términos consumidor o consumidores, como lo establece la Ley N° 19.496, sin
perjuicio de lo cual, entenderemos incluidos en aquellas expresiones los vocablos de consumidora,
consumidoras y persona consumidora.
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De esta forma, se aborda el derecho de garantia legal como una
institucion de gran relevancia para los consumidores, entregando una
definicion concreta enfocada en el objeto del mismo y estableciendo tanto las
caracteristicas propias de este derecho como los requisitos de procedencia del
mismo. Adicionalmente, se analiza la obligatoriedad de informar sobre este
derecho a los consumidores, que la ley impone a los proveedores y las
consecuencias asociadas a su cumplimiento. Luego, se describe la relacién de
este derecho con otros deberes de informacion establecidos.

Asimismo, se examina el ambito de aplicacién de la garantia legal y los
remedios que surgen del derecho en relacion con el sujeto llamado a cumplir
con cada uno o todos ellos, segun corresponda a bienes o servicios.

Cabe destacar que la profundidad de los temas relacionados con el
ejercicio del derecho, los casos excepcionales y eventuales interacciones con
otros derechos, seran objeto de Circulares Interpretativas posteriores.

Lo anterior, teniendo en especial consideraciéon las modificaciones que
fueron incorporadas a la Ley de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores (en adelante “LPDC"”) sobre esta materia, por la denominada
“Ley Pro Consumidor”, que entrd en vigencia a fines del afio 20212,

I. El derecho de garantia legal.

La LPDC establece el derecho de garantia legal en normas distintas,
dependiendo si se trata de un producto o de un servicio, y ademas, establece
remedios diferenciados para cada uno de ellos. Asi, en los articulos 19 a 21,
trata aquel derecho de garantia respecto de la compra de bienes y, en
especifico, ofrece alternativas dependiendo de la deficiencia que éstos
presenten. Por otro lado, el articulo 41 aborda el mismo derecho, pero para el
caso de existir deficiencias en la prestacion de un servicio, hipétesis que se
desarrollaran con detalle en los apartados siguientes.

En consideracion a los articulos antes referidos, para este Servicio, la
garantia legal corresponde a aquel derecho irrenunciable que tiene todo
consumidor que ha adquirido un bien o recibido la prestacion de un
servicio, para optar a su arbitrio por alguno de los remedios?®
establecidos en la ley, ya sea porque el bien comercializado no es apto
para los usos previsibles o a los que normalmente es destinado,
considerando las condiciones en las que fue adquirido; por existir
deficiencias en éste; o cuando el servicio prestado ha sido defectuoso,
en relacion al objeto y condiciones en las cuales fue contratado.

Por lo tanto, conforme a la definicidn anterior, la garantia legal es un
derecho cuyas caracteristicas particulares son las siguientes: (1) al igual que
todos los derechos que consagra la LPDC, es irrenunciable anticipadamente
para los consumidores®, lo que implica que la oportunidad en que el

2 Entiéndase, la Ley N° 21.398 que ESTABLECE MEDIDAS PARA INCENTIVAR LA PROTECCION DE LOS
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES, publicada el 24 de diciembre de 2021.

3 Para los efectos de esta interpretacion, la utilizacién de la palabra “remedio”, debe ser entendida en su
sentido natural y obvio, el que, conforme al Diccionario de la Real Academia Espafiola consiste en un “1.
Medio que se toma para reparar un dafio o inconveniente. 2. Enmienda o correccion”. Disponible en:

4 Segun lo dispone el articulo 4 de la LPDC, “"Los derechos establecidos por la presente ley son irrenunciables
anticipadamente por los consumidores”.
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consumidor podra renunciar a él sera la época en que tenga la necesidad de
ejercer el mismo, no antes; (2) es un derecho de opcion, ya que su objeto
es resguardar la posibilidad que tiene el consumidor a elegir y exigir entre
alguno de los remedios legales, verificados los presupuestos de procedencia de
la garantia; (3) es discrecional para el consumidor, ya que para elegir alguno
de los remedios legales no se requiere dar una justificacion. Es mas, salvo los
casos de imposibilidad establecidos en la propia Ley, estas alternativas legales
no pueden ser restringidas, ni establecerse preferencia de unos por sobre
otros.

A. Requisitos de procedencia de |la garantia legal.

La LPDC contempla la verificacion de determinados requisitos de
procedencia para el ejercicio del derecho de garantia legal, éstos se encuentran
establecidos principalmente en el articulo 20 de la Ley>, y son los siguientes:

1) Que se enmarque en uno de los casos establecidos en la LPDC. Lo
que también se denominara “ambito de aplicacidon” y que se tratara con mayor
detalle en los apartados siguientes. Sin perjuicio de ello, estos casos que
posibilitan el ejercicio de este derecho para los consumidores corresponden, en
general, a la falta de aptitud del bien o servicio para satisfacer las funciones
comunes para las cuales fue creado o aquellas que se hubieran informado o
convenido, con anterioridad a la celebracion del contrato de consumo.

Conforme a lo anterior, y atendido lo dispuesto en los articulos 19, 20 y 41 de
la LPDC, es posible identificar categorias de casos, segun consistan en: (1)
vicios de cantidad, cuando existan diferencias entre el contenido de un
producto, siendo éste inferior a lo informado; (2) defectos en la calidad o
idoneidad del producto, cuando éstos no cumplan con la normativa
correspondiente, no cumplan con el fin para el que fueron adquiridos o para
aquel uso o consumo al que esta destinado, entre otros; y (3) en el caso de
servicios cuya prestacion fue defectuosa.

2) Ejercer el derecho dentro del plazo establecido. Si bien el articulo 21
de la LPDC establece un plazo para el ejercicio de los derechos que contemplan
los articulos 19 y 20, referidos a aquellos casos de deficiencias de cantidad y
calidad de los bienes, mas adelante se establece una excepcion a dicho plazo.
Por otro lado, el articulo 41 de la Ley, relativo a la garantia legal de los
servicios, dispone un plazo distinto para ejercer el derecho.

Por tanto, para determinar el plazo especifico correspondiente a cada hipdtesis,
hay que realizar las siguientes distinciones: (a) para los bienes, en general, el
plazo establecido para ejercer el derecho a la garantia es de seis meses®; (b)
el plazo para ejercer el derecho respecto de los productos “perecibles”, sera
aquel que se encuentre impreso en el producto mismo o su envoltorio, o en su
defecto, en siete dias maximo; y (c) el plazo para ejercer el derecho respecto
de los servicios, sera aquel sefalado por escrito en la boleta, recibo u otro
documento similar, o en su defecto treinta dias.

% Sin perjuicio de lo que, a propdsito de los servicios, regula el articulo 41 de la LPDC. Y de encontrarse entre
aquellos casos, que en general, originan el surgimiento de este derecho.

° Este plazo es el que se asocia al ejercicio de la garantia respecto de los denominados “bienes durables”.

7 El inciso séptimo del articulo 21 de la LPDC contempla el caso de los productos perecibles o aquellos "(...)
que por su naturaleza estan destinados a ser usados o consumidos en plazos breves”.
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3) Acreditar el acto o contrato. La LPDC contempla este supuesto de
procedencia, que se puede traducir en un indicio o presuncién de la existencia
del acto de consumo y, por tanto, de una relacion de asimetria estructural en
este negocio juridico. Ahora bien, esta acreditacion puede representar un
tramite sencillo para el consumidor y consistir en la presentaciéon de
determinados documentos como, la boleta de compra o el contrato de
prestacion de servicios, la factura, entre otros documentos que dispone a la
hora de hacer efectivo el derecho. Asimismo, en el caso que estos
instrumentos han sido extraviados o desgastados por el transcurso del tiempo,
este Servicio interpreta que los proveedores al contar con las herramientas
tecnologicas y un deber de profesionalidad, deben proporcionar dichos
documentos a las personas consumidoras, a fin de otorgarle una copia que les
permita el correcto ejercicio de sus derechos. En el mismo sentido, cuando se
trate de proveedores que tributen bajo el régimen de renta presunta, se
podran utilizar para la acreditacion del acto o contrato, todos los medios de
prueba que sirvan para dicho fin.

4) Que el deterioro no se haya producido por un hecho imputable al
consumidor. Es preciso advertir que este requisito constituye también, la
Unica causal establecida en la Ley que podria operar como una delimitacién o
restriccién del ejercicio a la garantia legal, y por tanto, como toda excepcién
debe ser tratada de forma restrictiva.

En este orden de ideas, la norma exige para la hipdtesis en que exista un
deterioro del bien, que este deterioro no haya sido producido por un hecho
imputable al consumidor. Por lo tanto, en primera instancia, puede ocurrir que
no exista deterioro alguno en el bien e igualmente corresponda el ejercicio de
la garantia legal; pero en caso que el deterioro se verifique, debera
determinarse el origen del mismo, si se produjo por un hecho atribuible al
consumidor o por uno de naturaleza diversa. Asi, en esta fase de diagndstico
sobre el origen del desperfecto, la ley no contempla casos en que se pueda
condicionar el ejercicio de este derecho, a alguna privacion del producto
adquirido.

Ahora bien, es posible que el proveedor efectie una revision del producto para
atender al requerimiento del consumidor, de forma que pueda identificar el
origen del desperfecto y/o averiguar ante cual de los casos establecidos en Ia
LPDC se encuentra en el particular. En este contexto, la revision aludida
debera ser ejecutada por el proveedor de forma inmediata, en
presencia del consumidor y en el mismo local donde se efectuod la
venta o en las oficinas o locales en que habitualmente atiende a sus clientes,
por lo tanto, no se puede condicionar el ejercicio del derecho de garantia legal
a ser efectuado en otros lugares o en condiciones menos comodas para el
consumidor, que las que le fueron ofrecidas para efectuar la compra.

Sin perjuicio de lo anterior, es posible advertir que la revision de ciertos
productos, como articulos electronicos complejos o sofisticados, vehiculos
motorizados, maquinaria, entre otros, en que la falla no es evidente, podria
requerir de determinada capacitacion, maquinarias y/o herramientas, de modo
tal que no pueda efectuarse inmediatamente. En este tipo de casos calificados,
y sblo de manera excepcional, este Servicio ha interpretado que los
proveedores podran conservar el producto en su poder para revisarlo e
identificar la existencia de la circunstancia que dio origen al ejercicio de la
garantia. Al ser una situacién excepcional, los proveedores deberan solicitar el
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consentimiento del consumidor e informar, de manera previa a la revisién, el
tiempo que ésta tomard, ademas de entregar los resultados de la misma a la
brevedad posible, sin dilaciones desproporcionadas o indebidas, debiendo
entregarles un informe detallado que dé cuenta de la falla instrumento o piezas
que fueron revisadas.

Asimismo, el informe en cuestién, debera contener una descripcion de las
condiciones especificas del bien al momento de su entrega, un diagndstico
previo que dé cuenta de la falla del producto y luego, una descripcion detallada
de las piezas que fueron analizadas. Cabe destacar que este informe no es
vinculante para el consumidor, opera mas bien como un documento
informativo, por lo que en caso que el resultado del informe que emane del
proveedor sea un deterioro por hecho imputable al consumidor, negando el
ejercicio de la garantia legal, de igual forma los consumidores pueden ejercer
siempre las acciones judiciales que dispone para la defensa de sus derechos, si
es que consideran no ser responsables del deterioro del producto.

En consecuencia, no es suficiente que el proveedor atribuya los defectos o
deficiencias del producto a un hecho del consumidor, pues la Ley no le confiere
estas facultades. Por lo tanto, en caso de desacuerdos (consumidor/proveedor)
respecto del origen del deterioro del producto, correspondera al tribunal
competente decidir sobre la materia, conforme al procedimiento establecido en
la propia LPDC y de acuerdo a las reglas especiales de la carga de la prueba
aplicables al caso especifico. De la misma forma, en caso de existir un
deterioro que pudiere ser atribuido a un accionar del consumidor, sera
necesario revisar si éste contaba con la informacion necesaria para la
utilizacién del mismo, puesto que no es posible imputar al consumidor aquellos
desperfectos que se produzcan a causa de la no entrega o entrega imperfecta,
por parte del proveedor, de la informacidon de uso de los productos o manuales
respectivos.

Por ultimo, cabe destacar que el proveedor debera reintegrar el bien al
consumidor, sin alteraciones ni reparaciones en la época sefalada en el
documento de autorizacion para la revisidon, que alteren la oportunidad de
ejercer la triple opcién que proporciona la garantia legal, la cual no podra ser
dilatada por otra revisiéon o diagndstico.

B. Deber de informar el derecho de garantia legal.

La garantia legal opera conjuntamente con los otros derechos y deberes
consagrados en la LPDC. Desde esta perspectiva, como una manera de
combatir la desigualdad en el tratamiento de la informacidn en las relaciones
de consumo, de fomentar un adecuado ejercicio de la garantia legal y del
derecho a la opcidon que nace para los consumidores a partir de éste, el inciso
primero del articulo 20 de la LPDC establece un deber especifico para el
proveedor, de comunicar este derecho en cada uno de sus locales, tiendas,
paginas webs u otros. De esta forma, la norma cumple su objetivo de proveer
al consumidor una posibilidad concreta, de contar con la informacién suficiente
para tomar la decisién de consumo de forma adecuada.

Asi también, el articulo 41 de la Ley establece que el prestador del
servicio, estara obligado a sefialar por escrito en la boleta, recibo u otro
documento, el plazo por el cual se hace responsable del mismo.
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Adicionalmente, respecto de aquellos bienes o servicios que se ofrecen a
través de plataformas electronicas a cambio de un precio o tarifa, el Decreto
N° 6, que Aprueba el Reglamento de Comercio Electrénico (2021), refuerza
este imperativo de informacion, la que, ademas, debe ser completa, clara,
precisa y de facil acceso.

Por lo tanto, el incumplimiento de este deber especifico de informacion
relativo a la garantia legal, no sélo implica una infraccién a la LPDC en cuanto
al derecho que tienen los consumidores a una informacién veraz y oportuna,
sino que ademas, puede configurar una limitacién al ejercicio propio de la
garantia legal.

C. La garantia legal como una consecuencia del incumplimiento a un deber
especial de informacién para productos y servicios.

Si bien este aspecto del analisis no tiene una relacion directa con el
ejercicio del derecho a la garantia legal, si la presenta con los casos en los que
ésta procede, especificamente como una obligacién legal que nace a
consecuencia del incumplimiento a un deber especial de informacion. Es decir,
es una especie de “sancion” adicional a la responsabilidad infraccional que cabe
por el incumplimiento del deber de informar. Estos casos especificos se
encuentran en los articulos 14 y 40 de la LPDC.

El primero de ellos, regula aquellos casos en los que, con conocimiento
del proveedor, se comercializan productos con alguna deficiencia, usados
o refaccionados (reparados), o cuando se ofrezcan productos en cuya
fabricacion o elaboracion se hayan utilizado partes o piezas usadas. El deber
especial de informacién consiste en la obligacién legal que tiene el proveedor
de informar al consumidor, de manera expresa y de forma previa a la
contratacién, las condiciones antes mencionadas. La misma Ley establece que
para cumplir con este deber, es necesario dejar constancia de ello en los
propios articulos, en sus envoltorios, a través de carteles o avisos visibles en
sus locales de atencién al publico con las expresiones “segunda seleccion”,
“hecho con materiales usados” u otras similares. Cabe destacar que se
entienden por “similares”, aquellas expresiones que dan a entender que el
producto comercializado no es nuevo o en caso de serlo, no cumple con los
estandares de calidad habituales.

El cumplimiento de este deber de informacion exime al proveedor de las
obligaciones que surgen para él a raiz de la garantia legal y, por el contrario, su
incumplimiento le impone una obligaciéon, que consiste en proveer de este
derecho de opcion establecido en los articulos 19 y 20 de la LPDC, mas las
indemnizaciones correspondientes. Sin perjuicio de lo anterior, es posible que
los proveedores ofrezcan garantias voluntarias que tengan las mismas
prestaciones que el ejercicio de la garantia legal, lo que debera ser regulado de
acuerdo a las condiciones ofrecidas para este tipo de garantia.

El segundo de los casos, el del articulo 40 de la Ley, se enmarca en la
regulaciéon de los contratos de prestaciones de servicios, en especifico aquel
cuyo objeto es la reparacion de bienes. En este contrato, la LPDC establece que
se entendera ‘“implicita” la obligacién del prestador de emplear en la
reparacién, componentes o repuestos adecuados al bien de que se trate,
nuevos o0 refaccionados, siempre que se informe al consumidor de esta
ultima circunstancia.
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El incumplimiento a este deber especial de informacion da lugar al
surgimiento de una nueva obligacion para el proveedor, consistente en
sustituir, de forma gratuita, los componentes o repuestos correspondientes al
servicio de reparacién contratado. Ello, sin perjuicio de las demas sanciones o
indemnizaciones que procedan.

II. Ambito de aplicacion de la garantia legal.

Como ya se ha adelantado, el ambito de aplicacion de la garantia legal
responde a una definicion respecto de en qué casos opera conforme a lo
establecido en la Ley. En tal sentido, una clasificacion general para agrupar
estos casos, consiste en identificar los tipos de defectos que pueden afectar un
bien o servicio, en relacién con alguna deficiencia en la cantidad, con una
deficiencia en la calidad o la aptitud del producto, o si resulta de una
prestacion defectuosa del servicio contratado.

Sin perjuicio de lo anterior, antes de esta clasificacion general, existe
otro factor que entrega una orientacion clara para distinguir entre estos casos,
y que dice relacién con el objeto sobre el cual recae. Por lo tanto, en principio
existira una gran distincién, en atenciéon a si el objeto es un bien o es un
servicio.

De acuerdo a ello, existen casos que operan soélo respecto de bienes y
otros que operan sélo respecto de los servicios, de la siguiente forma:

A. Bienes:

Respecto de éstos, sélo proceden aquellos casos conforme a los cuales se
presentan anomalias en cuanto a su cantidad o peso, es decir, diferencias
cuantificables; y aquellos casos en que exista alguna deficiencia relacionada a
la calidad o aptitud propia del producto. Los que se encuentran contemplados
en los articulos 19 y 20 de la LPDC.

A.1. Diferencias en las cantidades informadas?:

- Ocurre en el caso en que la cantidad o el contenido neto de un producto
es inferior al indicado en el envase o empaque. Por ejemplo, el caso en
que un consumidor compra un saco de alimento para mascotas en cuyo
envase se informa que éste trae una cantidad determinada de kilos,
cuando en realidad el contenido es inferior.

A.2. Deficiencia en la calidad o aptitud del producto®:

- Ocurre cuando el producto comercializado se encuentre sujeto a normas
de cumplimiento obligatorio, sobre seguridad o calidad, y no se verifique
su cumplimiento. Como por ejemplo, un electrodoméstico nuevo que no
trae incorporado el Sello SEC, o un vehiculo motorizado nuevo liviano o
medio que no tenga incorporado el Control Electrénico de Estabilidad;

- Cuando los materiales, partes, piezas, elementos, sustancias o
ingredientes que constituyan o integren los productos no correspondan a
las especificaciones que ostenten o a las menciones del rotulado. Un

8 Articulo 19 de la LPDC.
° Articulo 20 de la LPDC.
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claro ejemplo de lo anterior, se pudo observar gracias a un estudio
realizado por una Organizacién de Consumidores, segun el cual algunas
de las marcas de salchichas y vienesas analizadas, contenian carnes que
no informaban en sus envases'?;

- Cuando el producto no sea enteramente apto para el uso o consumo al
que esta destinado o para el que fue publicitado, por defectos de
fabricacion, elaboracién, materiales, partes, piezas, elementos,
sustancias, ingredientes, estructura, calidad o condiciones sanitarias.
Como ocurrid en el caso de un consumidor que comprdé un smartphone,
cuya publicidad exhibida en pagina web del proveedor establecia que
una de las caracteristicas relevantes del producto consistia en ser
resistente al agua, sin otra especificacion como la posibilidad de
sumergirlo, sin embargo, cuando el consumidor quiso probar esta
caracteristica, el celular presenté fallas'?;

- Cuando se hubiere convenido que los productos objeto del contrato,
deban reunir determinadas especificaciones y esto no ocurra. Tal puede
ser el caso en el que se encuentre un consumidor que ha contratado el
servicio de un cinerario y ha requerido al proveedor que el anfora debe
ser de madera de alerce (por su durabilidad). Sin embargo, el proveedor
le entrega los restos de su ser querido en un anfora de pino oregén;

- Cuando después de haberse hecho efectiva por primera vez la garantia
legal, prestado el servicio de reparacién correspondiente, subsistieren
las deficiencias que impiden que el bien sea enteramente apto. Esta
hipétesis se ejemplifica a partir del caso en que un consumidor que en el
ejercido de su derecho de garantia legal respecto de un automoévil, optd
por la reparacion del mismo y a pesar de ésta, el automovil presentd la
misma falla u otra de diversa naturaleza. El consumidor tiene el derecho
a opcion ante las nuevas fallas presentadas por su vehiculo, posteriores
a una reparacién previa efectuada por el servicio técnico del
proveedor'?;

- Cuando el bien tenga defectos o vicios ocultos que imposibiliten el uso al
que habitualmente se destine. Como el caso de un consumidor que se le
despega la suela del calzado mientras estéd caminando. Este defecto
relacionado con la resistencia de los materiales utilizados, no es notorio
y tampoco detectable al probarse el producto, sino que sélo una vez que
se produce la falla; y

- Cuando la ley de los metales en los articulos de orfebreria, joyeria y
otros sea inferior a la que en ellos se indique. Conforme a esta hipétesis,
es posible que un consumidor adquiera una joya de oro que tenga “24K"
impreso en su superficie, esto significa que es oro fino de una pureza
mayor y por lo tanto, mas costoso. Pero, en realidad, la joya fue
elaborada con otros metales, o con una calidad inferior.

10 Biobiochile.cl, articulo de fecha 30 de noviembre de 2022: “Estudio revela composicién de salchichas y
vienesas: algunas marcas contienen carnes que no informan”. Disponible en:

Garcia Huidobro Regulo”, de fecha 20 de julio de 2016.
12 Corte de Apelaciones de Santiago, causa Rol N°56-2020, caratulada “DERCO S.A./Pérez, de fecha 2 de
septiembre de 2022.
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B. Servicios:

En cuanto a los servicios, procedera la garantia legal, solo en caso que se trate
de una prestacién defectuosa del servicio contratado. De esta forma, para
identificar en qué casos se trataria de prestacion defectuosa, es preciso
distinguir entre aquellas hipotesis de cumplimiento que se pueden verificar en
la contratacién de un servicio.

1. El proveedor no ejecuta la prestacion, es decir, no cumple con el
servicio contratado. Aqui no existe un servicio, y por lo tanto, tampoco
un servicio defectuoso al que se le pueda aplicar una garantia. En este
caso, correspondera exigir el cumplimiento del contrato ademas de las
indemnizaciones de perjuicios que procedan, vy perseguir la
responsabilidad infraccional.

2. El proveedor ejecuta la prestacion de acuerdo a lo convenido,
pero fuera del plazo establecido. Esta hipotesis corresponde a un
cumplimiento tardio, en el cual tampoco es posible atribuir algin defecto
en la prestacién misma, sino que se verifica una irregularidad en la
oportunidad en que fue ejecutado el servicio. Para este caso,
dependiendo de la naturaleza del servicio contratado, incluso podria
llegar a establecerse que el servicio no fue prestado y, por lo tanto,
correspondera exigir las indemnizaciones de perjuicios que procedan,
ademas de perseguir la responsabilidad infraccional.

3. El proveedor ejecuta el encargo o servicio de una forma
inadecuada. Esta deficiencia en la ejecucién del servicio, da lugar a un
desperfecto en su resultado y, por lo tanto, si bien se verifica el
cumplimiento de la obligacién, dicho cumplimiento es imperfecto y no
satisface del todo el objeto del contrato. Esta hipotesis se puede
representar, entre otros casos, en que el proveedor no siguié las
instrucciones que le fueron entregadas; no utilizé los medios,
materiales, mecanismos o técnicas adecuadas para la ejecucion del
encargo, etc. Esta hipotesis es aquella que da lugar al ejercicio de
la garantia legal, permitiendo al consumidor elegir entre alguno de los
remedios que la Ley ha dispuesto para el caso.

III. Remedios que surgen de la garantia legal.

Una vez verificados los requisitos de procedencia de la garantia legal,
corresponde al consumidor elegir entre alguno de los remedios que la Ley
dispone; dicha eleccién se enmarca en hipdtesis especificas que es necesario
diferenciar si se trata de un bien o un servicio, y el tipo de deficiencia que se
presente como habilitante de la garantia legal (ambito de aplicacion).

En primer lugar, verificada aquella deficiencia o anomalia
cuantitativa respecto de los bienes adquiridos, conforme al cual la
cantidad o contenido del producto es inferior al informado, el articulo 19 de la
LPDC dispone tres remedios:

1. Reposicién del producto/cantidad que falta.

2. Bonificacion del precio pagado en exceso, en la compra de otro
producto.
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3. Devolucién del precio pagado en exceso.

Cabe destacar que, es posible que el primero de estos remedios no se
pueda llevar a cabo por las caracteristicas particulares del producto
comercializado, por ejemplo, en el caso de un producto que ya no se encuentre
disponible en el mercado. Esta situacion fue anticipada por el legislador, que
dejo abierta la posibilidad de ser sustituido con alguno de los otros remedios,
al utilizar la expresién "o, en su defecto”.

En segundo lugar, verificada la deficiencia en la calidad o la aptitud
del bien, en consideracion a los fines para los cuales fue adquirido, el articulo
20 de la LPDC dispone tres remedios:

1. Reparacién gratuita del bien.
2. Reposicion, previa restitucién del bien.
3. Devolucién de la cantidad pagada, previa restitucion del bien.

Respecto de estos remedios, es necesario destacar la relevancia de la
eleccion del consumidor en este caso, ya que conforme a ella se determinara el
sujeto al cual deberd exigir su cumplimiento. Asimismo, cabe destacar que
para la LPDC se considera un solo bien el que se ha vendido como un todo,
aunque contenga muchas partes o piezas, pero, si el consumidor elige la
reposicion, ésta podra ser efectuada respecto de la parte o pieza, siempre
gue sea por otra igual a la que se restituye.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 21 de la Ley, en principio, el
consumidor podra ejercer este derecho, a su eleccion, en contra del vendedor,
del fabricante o del importador, o de todos ellos. Sin perjuicio de ello,
existen dos casos especiales: (a) ausencia del vendedor y (b) que se requiera
la devolucion de lo pagado.

(a)Ausencia del vendedor. El concepto de ausencia se encuentra definido en
la misma ley y consiste en aquella hipdtesis que éste ha sido sometido a
un procedimiento concursal de liquidacién, término de giro u otra
circunstancia semejante. Ante tal circunstancia los remedios 1 y 2,
podran hacerse valer indistintamente en contra del fabricante o del
importador.

(b) Solicitud de devolucion de lo pagado. Esta sélo podra ejercerse en contra
del vendedor. Y por lo tanto, en aquella hipdtesis de ausencia del
mismo, el consumidor podrd optar entre la reparacién o reposicion del
bien.

En tercer y ultimo lugar, cuando el objeto del contrato es la prestacién
de un servicio, y una vez verificado el caso de prestacion defectuosa del
servicio contratado, conforme al cual el proveedor ejecuta el encargo o
servicio de una forma inadecuada, dando lugar a un desperfecto en su
resultado. Es el articulo 41 de la LPDC, que dispone dos remedios:

1. Nueva prestacion del servicio sin costo para el consumidor.

2. Devolucién de lo pagado al proveedor.
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Finalmente, debe destacarse que, para el caso de los servicios, resulta
imposible deshacer la ejecucidon del encargo y es por este motivo que los
remedios, antes mencionados, se adecuan a dicha imposibilidad.

2° ACCESIBILIDAD. El texto original de
la “Circular Interpretativa sobre los fundamentos de la garantia legal” serd
archivado en la Oficina de Partes del Servicio Nacional del Consumidor y estara
disponible al publico en su pagina web.

3° ENTRADA EN VIGENCIA. La presente
resolucién exenta entrard en vigencia desde la publicacion de este acto
administrativo, en la pagina web del SERNAC.

4° REVOCACION. De conformidad con lo
previsto en el articulo 61 de la Ley N° 19.880 y en consideracién a las
circunstancias de oportunidad, mérito y conveniencia expuestos en este acto
administrativo, déjese sin efecto -a partir de la entrada en vigencia de este
acto- la Resolucion Exenta N° 190, de fecha 21 de marzo de 2019, este
Servicio aprobé la “Circular Interpretativa sobre sobre el derecho a la calidad e
idoneidad: régimen de garantias” y cualquier guia anterior sobre la misma
materia.

ANOTESE, PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB DEL SERVICIO NACIONAL
DEL CONSUMIDOR Y ARCHIVESE.
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