Servicio Nacional
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Ministeric de Economia,
Fomento y Turismo

APRUEBA CIRCULAR
INTERPRETATIVA SOBRE
SUPERMERCADOS Y ALMACENES.

4O

RESOLUCION EXENTA N®  “+©*

SANTIAGO, 2 ! MAR 2013

VISTO: Lo dispuesto en el Decreto con
Fuerza de Ley N° 1-19.653, de 2000, que fija 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 que
Establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores;
la Ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacién Publica; en la Ley N°
19.880; el Decreto Supremo N° 90 de 2018, del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo; la resolucion exenta N° 158 de fecha 14 de marzo
de 2019, que establece la organizacién interna y determina las
denominaciones y funciones de cada centro de responsabilidad; y la
Resolucion N© 1.600, de 30 de octubre de 2008, de la Contraloria General
de la Republica

CONSIDERANDO:

1.- Que, el Servicio Nacional del
Consumidor, en adelante también SERNAC, 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 demds normas que digan relacion con el consumidor, difundir
los derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion
y educacion del consumidor.

2.- Que, la ley N° 21.081 incorporo al
articulo 58 de la ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de
Consumidores, entre otras, la funcién del SERNAC de interpretar
administrativamente la normativa de proteccién de los derechos de los
consumidores.

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, aquellas sobre infracciones
que pueden ser cometidas por proveedores de Supermercados vy
Almacenes.

4,- Que, en virtud de lo anterior,
mediante Oficio N° 01628, de fecha 24 de enero de 2019, se realizé una
invitacion a los representantes del Consejo Consultivo de la Sociedad
Civil, en la que participaron gremios y asociaciones de consumidores, para
que realizaran observaciones a las hoy llamadas "Guias de alcance
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juridico" con sus representados, las cuales fueron recogidas para efectos
de la dictacidon de la presente circular interpretativa administrativa.

5. Que, por disponerlo asi el articulo 3° de
la ley N°19.880, las decisiones escritas que adopte la Administracion 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, por lo que

RESUELVO:

1. APRUEBA DOCUMENTO. Apruébase
el documento denominado “Circular Interpretativa sobre Supermercados

y Almacenes”, cuyo texto forma parte integrante de este acto
administrativo.

2. AMBITO DE APLICACION. La
“Circular Interpretativa sobre supermercados y almacenes” sera
obligatoria para los funcionarios del Servicio Nacional del Consumidor.

3. ACCESIBILIDAD. El texto original de
la “Circular Interpretativa sobre Supermercados y Almacenes” sera
archivado en la Oficina de Partes del Servicio Nacional del Consumidor y
estard disponible al publico en su pagina web.

4. ENTRADA EN VIGENCIA. La presente
resolucién exenta entrara en vigencia en la fecha de la total tramitacion
de este acto administrativo.

5. REVOCACION. De conformidad a lo
previsto en el articulo 61 de la Ley N° 19.880 y en consideracion a las
circunstancias de oportunidad, mérito y conveniencia expuestos en este
acto administrativo, déjase sin efecto - a partir de |la entrada en vigencia
de este acto-, cualguier guia anterior sobre la misma materia.

ANOTESE, REGISTRESE y COMUNIQUESE.

/5 —————LUCAS'DEL VILLAR MONTT
[ ' M1 'DIRECTOR NACIONAL
\=,, ————SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

A
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Introduccion

El presente documento tiene por objeto, indicar los parametros de
cumplimiento que, a juicio de este Servicio, exigen las normas vigentes
sobre proteccién de los derechos del consumidor, en cuanto a las
relaciones de consumo que se desarrollan en los Supermercados, el cual
ademas se difunde con el fin de propender al correcto desenvolvimiento
de los agentes econémicos en nuestro mercado.

Principios generales aplicables

Principio de Proteccion del Consumidor.

Este principio constituye el pilar fundamental del derecho de
consumo y aquello que lo diferencia del derecho comun. Este principio,
parte de la base que, en la relacion de consumo, existe una asimetria
entre las partes, que debe ser corregida por la via legal, para reestablecer
el equilibrio entre proveedores y consumidores.

En virtud del principio de proteccién del consumidor, “el legislador
crea normas que restringen la libertad contractual de la parte aventajada,

con el Unico objetivo de proteger al mas débil y evitar abusos por parte
del contratante fuerte™

Nuestros tribunales superiores de justicia reconocen y aplican este
principio, lo que puede verse reflejado en el contenido de sus decisiones.

De esa manera, la Ilustrisima Corte de Apelaciones de Santiago, ha
senalado:

“8°) Que la sentencia que se revisa ha declarado abusivas las
cldusulas denominadas “arbitraje”; “oferta irrevocable”; “vigencia” y
“especificaciones técnicas”, en los términos descritos en el articulo 16
inciso final de la Ley N° 19.496; y consecuencialmente nulas. A este
respecto ha de tenerse en cuenta el espiritu de las normas juridicas
aplicables a la controversia que nos ocupa, que esta inspirado en el
caracter protector de la citada ley, que se justifica entre tantas
razones, por la asimetria en la informacién que soporta el consumidor.
Asi se entiende que sea visto como "“la parte débil del contrato”. Y del
mismo modo en el principio general que inspira todo el ordenamiento
juridico, incluido por cierto el dmbito de los consumidores que rige la
conducta de las partes y la contratacion, cual es la buena fe.”

En ese mismo sentido, la Ilustrisima Corte de Apelaciones de
Valdivia:

1 Maria Elisa Morales Ortiz, “Control Preventivo de clausulas abusivas”, Ediciones DER, 2018, p.51
% Corte de Apelaciones de Santiago, 3 de junio de 2014, Rol Ingreso a Corte N* 8281-2014.
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"SEXTO: Que, atendido el cardcter protector del derecho del
consumidor derivado de la aseverada asimetria de medios existente
entre las partes, no ha podido validamente pretender el proveedor que
sea el consumidor quien acredite que no realizé las dos operaciones que
acusa haber sido ajenas...”>.

Principio de Irrenunciabilidad de los Derechos de Ilos
Consumidores.

En virtud de este principio, los derechos establecidos en la ley de
proteccion de los derechos de los consumidores, no pueden ser
renunciados anticipadamente por estos.

Lo anterior, debido a que los derechos establecidos en la LPC, son
normas de orden publico y, por ende, no son disponibles por los
consumidores, a lo menos anticipadamente.

La irrenunciabilidad anticipada de los derechos, se encuentra
intimamente relacionada con el principio desarrollado en el numeral
anterior, en tanto, lo que busca, es evitar que, en virtud de la asimetria
existente entre el proveedor y el consumidor, el primero, termine

abusando de este Ultimo, obligdndolo a renunciar a los derechos que la
ley le confiere.

Si bien limita principios fundamentales del derecho privado, como
la autonomia de la voluntad, lo hace con la finalidad de resguardar a la
parte débil de la relacién contractual, lo que da a entender, el caracter de
rama autonoma del derecho del consumidor.

Principio de Veracidad y Acceso a la Informacion.

Este principio dice relacion con la correccion de una de las
asimetrias mas evidentes que existe en la relacién de consumo, esto es,
la asimetria en la informacion. Los proveedores, siendo profesionales en

su giro, tienen una gran ventaja respecto a los consumidores en cuanto a
la informacion que poseen.

Es asi, que la ley 19.496 establece el derecho de los consumidores
a ser informados veraz y oportunamente sobre los bienes y servicios
ofrecidos por los proveedores. Este deber, comprende las condiciones de

contratacion, el precio de los bienes y otras caracteristicas relevantes de
los mismos.

Se debe tener en cuenta, que este principio de igual forma, permite
ejercer a los consumidores otro derecho basico: el derecho a la libre
eleccibn del bien o servicio. En tanto, un consumidor, sélo puede
manifestar libremente su consentimiento, si en ese momento, cuenta con
toda la informacién que sea determinante para acceder a la contratacion

3 Corte de Apelaciones de Valdivia, 21 de agosto de 2018, Rol Ingreso a Corte N° 96-2018.
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de los bienes o servicios ofrecidos. De ahi que el legislador haya utilizado
la expresién “toda otra caracteristica relevante de los mismos”, con el
objeto de no limitar la entrega de informacion al precio y las condiciones
de contratacion.

Relacionado con lo anterior, es en virtud de este principio, que el
legislador establece la denominada “informacién basica comercial”,
definida en el articulo 1 N°3 de la LPC como: "Los datos, instructivos,
antecedentes o indicaciones que el proveedor debe suministrar
obligatoriamente al publico consumidor, en cumplimiento de una norma
juridica”.

D. Principio de Integracion Publicitaria.

Este principio, dice relacion con la incorporacion de las condiciones
objetivas de la publicidad a las estipulaciones del contrato celebrado entre
proveedor y consumidor. El articulo 1 N° 4 de la ley 19.496 sefala,
después de definir publicidad, "...entendiéndose incorporadas al contrato
las condiciones objetivas contenidas en la publicidad hasta el momento
de celebrar el contrato. Son condiciones objetivas aquellas sefialadas en
el articulo 28.”

En consecuencia, las condiciones objetivas publicitadas por el
proveedor pasaran a formar parte de los términos y condiciones del
contrato celebrado, por lo que el incumplimiento de lo publicitado
conllevard, necesariamente, a un incumplimiento contractual.

E. Principio de Profesionalidad del Proveedor.

Este principio dice relacién con la pericia adquirida por el proveedor,
como consecuencia de la habitualidad, en el ejercicio de su actividad o
giro.

La ley del consumidor, define proveedor como: “/as personas
naturales o juridicas, de cardcter publico o privado, que habitualmente
desarrollen actividades de produccién, importacion, construccion,
distribucién o comercializacién de bienes o de prestacion de servicios a
consumidores, por las que se cobre precio o tarifa”

A su turno, el articulo 7° del Cédigo de Comercio, define
comerciante, sefialando: "Son comerciantes los que, teniendo capacidad
para contratar, hacen del comercio su profesion habitual”.

Y, el articulo 23° inciso primero de |a ley del ramo, hace responsable
al proveedor que "en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio,
actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas
o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia,
seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”.
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Como consecuencia de este principio, al proveedor, en su calidad
de profesional del comercio, no se le puede exigir el mismo nivel de
diligencia que al consumidor. Este dltimo, un hombre promedio,
generalmente respondera por culpa leve, como un buen padre de familia.
En cambio, el nivel de diligencia exigible al proveedor, es mayor. Y lo es,
justamente, porque es un profesional que se encuentra en una posicion
de ventaja en relacién al consumidor, quien no tiene los mismos
conocimientos y pericia que aquél.

Principio de Reparacion e Indemnizacion Adecuada y Oportuna.

Este principio, dice relacién con que el derecho del consumidor,
establece un régimen especial de responsabilidad civil, en virtud del cual,
se deben indemnizar al consumidor, adecuada y oportunamente, los
dafios materiales y morales causados como consecuencia de la infraccion
del proveedor a la ley del consumidor.

Este principio, es manifestacion del principio general del derecho de
dafios, denominado “Reparacion integral del dafio”. De conformidad con
aquél “la reparacion tiene por objeto poner al demandante en la misma

situacién que se encontraria si no hubiese sido victima del dafio causado
por el hecho del demandado™

AMBITO DE APLICACION

A. Derecho a la calidad de los bienes ofrecidos y en la
prestacion del servicio.

Conforme al caracter de profesional de este tipo de proveedores, éstos se
encuentran obligados a comercializar bienes o a prestar servicios de
calidad. De esta manera, no basta con el mero cumplimiento formal del
acto de consumo. sino que ademas la prestacion realizada por el
proveedor, debe ser precisamente idénea para satisfacer la pretension
que tuvo en vista el consumidor al momento de contratar.

En este mismo sentido, el profesor FRANCISCO FERNANDEZ, define a la
calidad como “la aptitud o idoneidad para satisfacer el propdsito natural
a que se destine el respectivo articulo o servicio, como también el grado
en que uno y otro resultan acordes a dedos descriptores o caracteristicas
incorporados en una norma o ponderados y exaltarlos por el proveedor
en la publicidad que haga de sus mercancias”.

En atencion a los distintos tipos de bienes que se comercializan en los
Supermercados, debemos distinguir:

% Barros Bourie, Enrique, “Tratado de Responsabilidad Extracontractual”, Editorial Juridica de Chile, primera
edicion, Santiago, 2007, P.255.
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B. Derecho a la Triple Opciéon por Defectos en la Calidad o
Idoneidad de los Bienes Durables®

Articulo 20 de la LPC. "En los casos que a continuacion se sefalan, sin
perjuicio de la indemnizacion por los dafios ocasionados, el consumidor
podrd optar entre la reparacion gratuita del bien o, previa restitucion, su
reposicion o la devolucion de la cantidad pagada”.

En el ambito de la garantia legal, el legislador contempla tres derechos
tendientes a dar un remedio frente a problemas relacionados con la
calidad de bienes nuevos que hayan sido comprados por el consumidor.
A saber, i) la reparaciéon gratuita del bien, previa restitucién, ii) su
reparacion, o iii) la devolucién de la cantidad pagada. La doctrina ha
sefialado que las causas y procedencia de esta institucion, se refieren, en
general, a la falta de aptitud del bien para satisfacer las funciones
ordinarias para las cuales fue creado o aquellas que se hubieran indicado,
con anterioridad a la celebracién del contrato de consumo.

Se debe precisar, que las opciones antes sefialadas, son del @mbito de
decisién del consumidor y no existe un orden preestablecido. Como
tampoco, debe haber condicionamientos en el ejercicio de dicha opcion,
dado que se trata del ejercicio de un derecho irrenunciable.

En cuanto al plazo para ejercer el derecho de garantia legal esta
contemplado en el articulo 21 de la LPC, que senala: “El ejercicio de los
derechos que contemplan los articulos 19 y 20 debera hacerse efectivo
ante el vendedor dentro de los tres meses siguientes a la fecha en que se
haya recibido el producto, siempre que éste no se hubiere deteriorado por
hecho imputable al consumidor.”

De acuerdo a la norma precedente, el legislador ha impuesto un limite
temporal al ejercicio del derecho a opcidn, en tanto el consumidor, debera
hacerlo efectivo dentro de los tres meses siguientes a la fecha en que se
haya recibido el producto.

Asimismo, impone un requisito fundamental para su ejercicio, que
el bien no se haya deteriorado por hecho imputable al consumidor.

C. De los Bienes Perecibles

Segun lo dispuesto en el articulo 21 inciso séptimo de la LPC, en
caso de encontrarnos ante bienes que por su uso perezcan en el acto, es
decir, bienes de naturaleza consumible, el término para ejercer la garantia
legal se reduce considerablemente, ya que se limita al tiempo sefialado
en el envase, o de forma residual al plazo maximo de 7 dias.

3 Ver Guia de Alcance Juridico Derecho a la calidad e idoneidad de bienes www.sernac.cl
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D. Derecho a la seguridad en el consumo

a) Deber de seguridad en relacién al cuidado de bienes e integridad

fisica y psiquica de los consumidores

El fundamento de la responsabilidad por los bienes y/o servicios que
se ofrecen y prestan, descansa en el deber de seguridad en el consumo.
Este deber de seguridad constituye una obligacion propia de todo
proveedor, y que se traduce en un deber general de proteger la salud y
la integridad fisica de los consumidores, su persona y sus bienes.

Es importante sefialar que las dependencias del supermercado
forman parte de la prestacion del servicio, sirven de sustento a la relacién
de consumo, facilitando el acceso a los servicios ofrecidos y a la
adquisicion de los productos que se ofrecen, por lo que, si no se toman
las medidas necesarias para que dichas dependencias importen un
cuidado para los bienes de los consumidores y un desplazamiento sin
riesgos para la integridad fisica de los clientes que ingresan, se estard
prestando un servicio de manera negligente, poniendo asi en peligro la
integridad fisica de los consumidores.

Dafios corporales y afectaciéon de la integridad fisica y psiquica de los
consumidores

Un primer ambito de aplicacidén del deber de seguridad, es aquel en
el cual los consumidores sufren accidentes al interior del recinto en el que
el proveedor vende bienes o presta servicios. Los casos van desde la caida
de un consumidor por liquido derramado, riflas, caidas de objetos en
altura, hasta aprisionamiento de extremidades.

El principal debate que se advierte en este campo, es sobre la
necesidad o no del acto de consumo para que el acto sea comprendido
dentro de la competencia de la LPDC. En este sentido, es posible advertir
una serie de pronunciamientos por parte de nuestros tribunales sefialando
gue no es necesario el acto de consumo para que se enmarque el acto
dentro de la Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores. Asi
queda de manifiesto en la siguiente sentencia:

“3. ) [...] Ahora bien, la citada ley [19.496], como se ha sefalado, entrega
una normativa completa sobre las relaciones de consumo, sin que para
su aplicacién resulte esencial la existencia de un vinculo juridico previo,
esto es, que se haya concretado la compraventa con el pago de los
productos seleccionados por la querellante, hecho que en el caso sublite,
de acuerdo con el relato contenido en el libelo, no pudo agotarse por haber
sufrido una caida la mujer en el sector mismo de las cajas. [...]

En consecuencia, como corolario de todo lo relacionado se puede
concluir, como ya se ha adelantado, que en rigor, la calidad de consumidor
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no sélo la tiene quien ha comprado el bien, sino que también la persona
que con tal propdsito se encuentra al interior del local, como ha
acontecido en la especie. Ergo, la posicion de la querellada, en esta parte,
manifestada en su apelacion, sera desestimada.®”

En el mismo sentido se ha pronunciado la Ilustrisima Corte de
Apelaciones de San Miguel: "[...] no puede desconocerse el amparo de los
hechos denunciados en la Ley N° 19.496 sobre la base de una supuesta
inexistencia de un acto de consumo [...]

10°.Que no es efectivo que la operatoria del ambito de proteccion
del consumidor que se refiere la Ley N° 19.496 suponga estrictamente
un acto finalizado de consumo por medio del contrato respectivo, ya que
algunos de sus efectos requieren esa etapa de concrecion en tanto otros
operan en tiempos anteriores al acto de contratacion”’. Al respecto, la
Corte inclusive hace una analogia con los casos de estacionamientos
sefialando: “9°.Que, en efecto, tanto como resulta claro para la
jurisprudencia de esta Corte de Apelaciones (rol N° 388 2012 Civil, fallo
de 31 de mayo de 2012) que "los espacios destinados a estacionamiento
por los establecimientos comerciales para sus clientes son parte del
servicio que éstos ofrecen para que eventuales consumidores puedan
acceder al local con sus propios vehiculos, facilitando de esta forma el
acto de consumo..." (fundamento cuarto); de la misma manera el iter
contractual en esta clase de establecimientos donde se ofrece una
variedad indeterminada de articulos en un espacio cerrado y delimitado,
supone la policitacion previa y el traslado de los eventuales adquirente
por sus dependencias interiores para de esta manera propender al acto
de adquisicion, donde ha de regir evidentemente, segun las
circunstancias, las obligaciones impuestas legalmente al proveedor de
bienes o servicios, en los términos de la Ley N° 19.496, entre ellas la
obligacion de seguridad que persigue resguardar a los eventuales clientes
de los riesgos posibles y atribuibles a la actividad o inactividad que se

espera deben o no brindar los referidos proveedores de bienes y
servicios”.

Con respecto a los dafios provocados por caidas dentro de los
Supermercados, la jurisprudencia ha estimado que efectivamente existe
vulneracién al deber de seguridad en el consumo, infringiendo de esta
manera lo dispuesto por los articulos 3° inciso 1° letra d) y 23 de la LPC8.

Danos en los bienes de los consumidores

%9 Corte de Apelaciones de La Serena, 11 de diciembre de 2008, Rol: 181-2008, cita online Legal Publishing:
CL/JUR/6019/2008.

7 Placencia Pilquiante Custodio Mario y otro con Sodimac S.A, Corte de Apelaciones de San Miguel, 17 de
octubre de 2012, Rol: 862-2012, cita online Legal Publishing: CL/JUR/2321/2012

8 Gonzalez Miranda Isabel Margarita con Comercializadora El Mirador S.A., Corte de Apelaciones de San
Miguel, 18 de febrero de 2013, Rol: 105-2013, Cita online Legal Publishing: CL/JUR/370/2013. 15 Héctor
Fuentes Roca y otra con Empresas Cencosud Supermercados S.A. y otra, Corte de Apelaciones de San Miguel,
05 de noviembre de 2012, Rol: 1298-2011, Cita online Legal Publishing: CL/JUR/2513/2012. 16 Liliana Parada
Villalobos con Cencosud Supermercado S.A., Corte de Apelaciones de Iquique, 29 de julio de 2011, Rol: 25-
2011, cita online Legal Publishing: CL/JUR/6094/2011.
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Los casos de estacionamientos de locales comerciales son los mas
numerosos. En ellos se presentan diversos supuestos en los que resulta
posible atribuir responsabilidad a los proveedores, ya por el robo, hurto o
sustraccion de un vehiculo, de articulos en el interior de un vehiculo, de
partes de un vehiculo; o del choque a un vehiculo estacionado.

Respecto a este punto la doctrina nacional ha indicado que
“constituye (...) una obligacién permanente vigilar y custodiar el vehiculo
y no es una quimera el pretender que sea devuelto en las condiciones en
que fue estacionado™. Es el minimo exigible que tanto el automaovil, como
los bienes en su interior, se conserven en iguales condiciones a las que
tenian al momento de estacionar, pues seria ilégico estimar lo contrario,
mas aun si tenemos en cuenta que el acto de consumo no debe implicar
nunca un riesgo para el consumidor y que es deber de la empresa
afrontar, prever y evitar cualquier posibilidad riesgosa para los bienes
del consumidor (como lo es la ocurrencia de un ilicito), a fin de
proporcionar un servicio realmente seguro.

De esta misma manera lo ha entendido la Ilustrisima Corte de
Apelaciones de Santiago, en causa de Ingreso Corte N° 476-2016, en la
cual sefald en el fallo de fecha 27 de julio de 2016 que:

“Noveno: Que, asi las cosas y, con el mérito de los antecedentes
allegados al proceso y analizados conforme a las reglas de la sana critica,
esta Corte estima acreditada la infraccion contemplada en el articulo 3
inciso 1° letra d) en tanto ha quedado acreditado que los derechos que
asisten al consumidor no fueron respetados en el presente caso, en
cuanto a la seguridad en el consumo, toda vez que existiendo
indudablemente dicho acto de consumo, el establecimiento comercial no
brindd las condiciones de seguridad a que se encontraba obligada, sin
adoptar medidas para evitar los riesgos que pudieren afectarle.”*°

De igual manera ha fallado la Ilustrisima Corte de Apelaciones de
Valparaiso:

(...) “el proveedor debe cumplir diversas obligaciones para con sus
clientes, y entre otras, cabe destacar las de seguridad y de proteccion, en
relacion a los productos o servicios que expenden o prestan. Y
naturalmente que debe entenderse que forman parte integrante del acto
juridico que se celebra entre el proveedor y el consumidor, los servicios
complementarios, necesarios o conducentes al fin del establecimiento,
que en el caso sub lite (robo de especies desde automovil en
estacionamiento) es la mas expedita comercializacion de los productos
que ofrece, para cuya consecucion el servicio de estacionamiento que
ofrece en espacios especialmente habilitados para ello resulta
indispensable, pues de otro modo los clientes no podrian acceder con

? BARRIENTOS ZAMORANO, MARCELO. Jurisprudencia por dafios en estacionamiento de vehiculos regido por

la "Ley del consumidor”. Revista de derecho de la Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso, N° 34, 2010,
59 pp.

10 corte de Apelaciones de Santiago, 27 de julio de 2016, Rol Ingreso a Corte N° 476-2016.
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facilidad y expedicién a adquirir los productos que tales locales exhiben,
constituyendo, ademas, una exigencia legal para funcionar como tales”

(.)u

Debemos tener presente, que el servicio de estacionamiento forma
parte de lo que se entiende por actos juridicos complejos, los que estan
compuestos de diversas etapas. Este tipo de actos comienzan con el
ingreso del consumidor al estacionamiento del local comercial, contindan
con la adquisicion de bienes ofrecidos y concluyen con el retiro del
consumidor de sus dependencias, constituyendo una operacién unica y

global, que no se puede descomponer en distintas actividades
desconectadas entre ellas.

En definitiva, el deber de seguridad emanado del articulo 3 letra d)
de la LPC corresponde aplicarlo a todo el proceso de consumo, lo que
involucra no soélo el acto de consumo mismo, sino los actos
complementarios, como el uso de los estacionamientos con los que cuenta
la empresa.

En este sentido, el derecho a la seguridad en el consumo, exige no
solo la existencia de protocolos de seguridad para evitar robos en el
recinto, sino que es necesario que estos funcionen con absoluta certeza,
de modo tal que, utilizado el servicio, ya sea gratuito o por brindado
empresas externas, no exista riesgo alguno en el resguardo de vehiculos
o cualquier otro bien perteneciente a los consumidores, menos aun, un
robo.

En estrecha relacion con lo sefialado precedentemente, el articulo
12° de la ley N° 19.496 establece que los proveedores deben respetar los
términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere

ofrecido o convenido la entrega del bien o prestacién del servicio con el
consumidor.

La norma en comento, no es mds que una manifestacion del
principio general del derecho denominado "“pacta sunt servanda”,
consagrado en el articulo 1545 del Cédigo Civil, de acuerdo al cual, “Todo
contrato legalmente celebrado es una ley para los contratantes, y no

puede ser invalidado sino por su consentimiento mutuo o por causas
legales.”

Los Supermercados no sélo ostentan la calidad de proveedores en
la venta de bienes determinados, sino que ademas, detentan la calidad
de proveedores del servicio de estacionamientos. Esto, en atencidn a que,
tal como se indicé en parrafos precedentes, el acto de consumo es un acto
juridico de aquellos considerados complejos, no solo compuesto por el
acto de la compra en si mismo, sino que comienza desde el momento en
gue los consumidores ingresan al estacionamiento que ofrece el

proveedor, realizan la compra vy finalmente se retiran del
estacionamiento.

1 corte de Apelaciones de Valparaiso, 4 de mayo de 2011, Rol Ingreso a Corte N° 205-2011
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Por lo tanto, el deber que impone la ley al proveedor se extiende a
todos esos actos y no solo al hecho de la compra en si, debiendo
resguardar durante todas esas etapas, la seguridad en el consumo. En
concreto, garantizando al consumidor la integridad de su automovil y
demas pertenencias durante el transcurso del acto de consumo.

Del articulo 1546 del Cédigo Civil se desprende el principio de buena
fe objetiva y que consagra el denominado “principio de integracién del
contrato”, de acuerdo al cual:

“Los contratos deben ejecutarse de buena fe, y por consiguiente
obligan no sélo a lo que en ellos se expresa, sino a todas las cosas que
emanan precisamente de la naturaleza de la obligacién, o que por la ley
o la costumbre pertenecen a ella.”

De lo sefalado en esta norma, se entiende que de la naturaleza del
contrato, que incluye el servicio de estacionamiento, se desprende la
obligacién de contar con todas las medidas de seguridad necesarias para
evitar dafios en los vehiculos de los consumidores que asisten a estos
establecimientos a celebrar actos de consumo.

La Excelentisima Corte Suprema ha sefialado al respecto:

“6° Que, si bien la Ley de Proteccion al Consumidor no se refiere
expresamente a la seguridad de esta clase de estacionamiento (porque la
ley no puede contemplario todo), aquél es de tal modo inherente al acto
de consumo de que se trata, que no puede entenderse este ultimo sin
aquél, de donde se sigue que la norma del articulo 23 es perfectamente
aplicable en la especie, porque el proveedor que contempla un
estacionamiento para la entrega de sus productos, esta obligado a velar
de manera diligente, por su calidad y seguridad. Este aserto se ve avalado
por el hecho indiscutible, que el estacionamiento forma parte de la misma
estructura del supermercado, al menos asi aparece en este caso donde
se trata de un estacionamiento subterraneo; y donde no es poco habitual,
de acuerdo a la experiencia que cada zona esté identificada en todas sus
hileras con letras y/o numeros, para facilitar al cliente la ubicacién de su
vehiculo y se contemple ademds, una indicacién que prohibe sacar los
carros del estacionamiento lo que refuerza que se trata de un espacio del
supermercado y no de un lugar publico. Si el estacionamiento fuera un
bien nacional de uso publico, la custodia de los vehiculos estaria limitada
al Estado, sin embargo, en el caso de autos, el estacionamiento es un
espacio privado, de propiedad del supermercado, que no es precisamente
de uso publico, sino que de uso del publico que concurre al supermercado
y que tiene la calidad de cliente o consumidor de los productos que
comercializa el supermercado. La construccion y disposicion de los
estacionamientos, esta dirigida a la venta de los productos que
comercializa naturalmente el supermercado y forman parte de la misma
infraestructura que aquél dispone para el uso de sus clientes. El
supermercado no comercializa los carros del supermercado, como
tampoco las gondolas en que se instalan las mercaderias, ni siquiera las
maquinas receptoras de botellas vacias, pero dado que estdn destinados
al giro del negocio, al supermercado corresponde velar por su correcto
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funcionamiento y sequridad en tanto estan dirigidos a la comodidad del
cliente. Lo mismo vale para el estacionamiento.”*?

b) Venta de productos cuyo uso resulte potencialmente peligroso
para la salud o integridad fisica de los consumidores o para la
seguridad de sus bienes

| Se entiende por producto peligroso a aquel que por su naturaleza
presenta riesgos para la salud o el patrimonio de los consumidores. Es
apropiada la conceptualizacion que hace de ellos el articulo 45 de la LPC,
segln la cual son tales los productos “cuyo uso resulte potencialmente
peligroso para la salud o integridad fisica de los consumidores o para la
seguridad de sus bienes”.

Al respecto, el profesor Hernan Corral ha sefialado: “Estos
productos no son necesariamente defectuosos, en el sentido de inseguros,
si proporcionan las advertencias e instrucciones para un uso correcto o
adecuado. Por eso el art. 45, sefiala que en este tipo de productos el
proveedor debe incorporar, en ellos o en instructivos anexos, las
advertencias e indicaciones necesarias para que su empleo se efectue con
la méxima seguridad posible. La ley N° 19.955 agregd la exigencia de que
estas advertencias e indicaciones deben estar en idioma espafiol”.*3

En caso de que los proveedores adviertan peligros o riesgos no
previstos a la época de introduccién del bien en el mercado, se obligan a
ponerlos, sin demora, en conocimiento de la autoridad competente para
que se adopten las medidas preventivas o correctivas que el caso amerite,
sin perjuicio de su deber de advertir a los consumidores. La omision de
este aviso oportuno constituird una infraccion que lo obligara “al pago de
las indemnizaciones por los dafios y perjuicios que se ocasionen”, segln
lo dispone el articulo 49 de la LPC.

Este deber de informacion en el caso de la venta de bienes cuyo uso
resulte potencialmente peligroso para la salud o integridad fisica de los
consumidores o para la seguridad de sus bienes, se manifiesta ademas
en las exigencias legales sobre rotulado de los productos y publicidad de
los mismos, siendo la herramienta de que dispone el consumidor para
informarse de las caracteristicas del bien.

E. Derecho a un trato digno

El proveedor se encuentra en la obligacién de tener sistemas de
seguridad y vigilancia que sean concordantes con los derechos basicos de

12 Corte Suprema, 16 de mayo de 2011, Rol Ingreso a Corte N°3299-2010
13 CORRAL TALCIANI, HERNAN. La responsabilidad por incumplimiento y por productos peligrosos en la Ley de
Proteccion de los Derechos del Consumidor. [publicado en Baraona, J. y Lagos, O. (edits.), La proteccion de los

derechos de los consumidores en Chile, Cuadernos de Extension Juridica, U. de los Andes, 2006, 12, pp. 95-
110]
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los seres humanos, como lo son el respeto a la dignidad e integridad fisica
y psiquica. La misma obligacién pesa sobre los dependientes del
establecimiento al momento sorprender a un consumidor en la comision
de un delito flagrante, donde se limitarén, bajo su responsabilidad, a
poner sin demora al presunto infractor, a disposicion de las autoridades
competentes (articulo 15 de la LPC).

Para estos efectos, proveedores deben tomar todas las precauciones
necesarias con el objeto de reconstituir prueba respecto al delito que a su
juicio se estéd cometiendo, para luego acreditar la existencia del ilicito.

No cabe duda alguna que los consumidores tienen derecho a ser
tratados con dignidad (lo que no es mas que una manifestacion de las
garantias constitucionales). En este sentido, si bien las empresas pueden
tener mecanismos de vigilancia para evitar robos, el limite esta en el
respeto de la dignidad de los consumidores, teniendo presente que es la
Ley del Consumidor quien establece las reglas, por tanto, las politicas de
vigilancia de las empresas deben ajustarse a ellas.

Los guardias o personal de seguridad no estan facultados para
registrar ni detener a la persona contra su voluntad. En el caso de la

comision de un delito flagrante, debe ponerse al infractor de inmediato a
disposicion de la Policia.

Por lo tanto, los consumidores que injustamente son acusados de
hechos ilicitos deben exigir la presencia de Carabineros o Investigaciones

a fin de que se inicie el procedimiento que pueda determinar si existi6
delito.

Asimismo, los guardias deben tener certeza antes de acusar a una
persona de robo y contar con las pruebas ya que una afirmacidén o accién
injustificada se convierte inmediatamente en infraccion a la Ley del
Consumidor que puede ser sancionada, siendo las empresas quienes
deben responder ante el consumidor por sus incumplimientos, aunque
hayan contratado la seguridad con terceros.
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APRUEBA CIRCULAR
INTERPRETATIVA SOBRE
SUPERMERCADOS Y ALMACENES.

RESOLUCION EXENTA N°

SANTIAGO, 2 1 MAR 2018

VISTO: Lo dispuesto en el Decreto con
Fuerza de Ley N° 1-19.653, de 2000, que fija 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 que
Establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores;
la Ley N° 20.285, sobre Acceso a la Informacién Publica; en la Ley N°
19.880; el Decreto Supremo N° 90 de 2018, del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo; la resolucion exenta N° 158 de fecha 14 de marzo
de 2019, que establece la organizacién interna y determina las
denominaciones y funciones de cada centro de responsabilidad; y la

Resolucion N° 1.600, de 30 de octubre de 2008, de la Contraloria General
de la Republica

CONSIDERANDO:

1.- Que, el Servicio Nacional del
Consumidor, en adelante también SERNAC, 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 demads normas que digan relacién con el consumidor, difundir
los derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacion
y educacion del consumidor.

2.- Que, la ley N° 21.081 incorpor¢ al
articulo 58 de la ley N°® 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de
Consumidores, entre otras, la funcién del SERNAC de interpretar
administrativamente la normativa de proteccion de los derechos de los
consumidores.

3.- Que, en efecto, es una necesidad
determinar el sentido y alcance de materias respecto de las normas de
proteccion a los consumidores, entre ellas, aquellas sobre infracciones
que pueden ser cometidas por proveedores de Supermercados y
Almacenes.

4.- Que, en virtud de lo anterior,
mediante Oficio N° 01628, de fecha 24 de enero de 2019, se realizoé una
invitacion a los representantes del Consejo Consultivo de la Sociedad
Civil, en la que participaron gremios y asociaciones de consumidores, para
que realizaran observaciones a las hoy llamadas "Guias de alcance
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juridico" con sus representados, las cuales fueron recogidas para efectos
de la dictacion de la presente circular interpretativa administrativa.

5. Que, por disponerlo asi el articulo 3° de
la ley N°19.880, las decisiones escritas que adopte la Administracion se
expresaran por medio de actos administrativos, es decir las decisiones
formales que emitan los érganos de la Administracion del Estado en las
cuales se contienen declaraciones de voluntad, realizadas en el ejercicio
de una potestad publica, por lo que

RESUELVO:

1. APRUEBA DOCUMENTO. Apruébase
el documento denominado “Circular Interpretativa sobre Supermercados
y Almacenes”, cuyo texto forma parte integrante de este acto
administrativo.

2. AMBITO DE APLICACION. La
“Circular Interpretativa sobre supermercados y almacenes” serd
obligatoria para los funcionarios del Servicio Nacional del Consumidor.

3. ACCESIBILIDAD. El texto original de
la “Circular Interpretativa sobre Supermercados y Almacenes” sera
archivado en la Oficina de Partes del Servicio Nacional del Consumidor y
estara disponible al publico en su pagina web.

4. ENTRADA EN VIGENCIA. La presente
resolucion exenta entrard en vigencia en la fecha de la total tramitacion
de este acto administrativo.

5. REVOCACION. De conformidad a lo
previsto en el articulo 61 de la Ley N° 19.880 y en consideracion a las
circunstancias de oportunidad, mérito y conveniencia expuestos en este
acto administrativo, déjase sin efecto - a partir de la entrada en vigencia
de este acto-, cualquier guia anterior sobre la misma materia.

ANOTESE, REGISTRESE y COMUNIQUESE.

—

" LUCAS DEL VILLAR MONTT
|© DiREV 'Y DIRECTOR NACIONAL
\7+. SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

-

\\_
0
0

T

)
=
N

F
\
\

= Subdireccion Juridica e Interpretacion Administrativa.
- Gabinete.

- Fiscalia Administrativa.

- Oficina de partes.
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Introduccion

El presente documento tiene por objeto, indicar los parametros de
cumplimiento que, a juicio de este Servicio, exigen las normas vigentes
sobre proteccion de los derechos del consumidor, en cuanto a las
relaciones de consumo que se desarrollan en los Supermercados, el cual
ademas se difunde con el fin de propender al correcto desenvolvimiento
de los agentes econdmicos en nuestro mercado.

Principios generales aplicables

Principio de Proteccién del Consumidor.

Este principio constituye el pilar fundamental del derecho de
consumo y aquello que lo diferencia del derecho comun. Este principio,
parte de la base que, en la relacién de consumo, existe una asimetria
entre las partes, que debe ser corregida por la via legal, para reestablecer
el equilibrio entre proveedores y consumidores.

En virtud del principio de proteccion del consumidor, “el legislador
crea normas que restringen la libertad contractual de la parte aventajada,
con el Unico objetivo de proteger al mas débil y evitar abusos por parte
del contratante fuerte™

Nuestros tribunales superiores de justicia reconocen y aplican este
principio, lo que puede verse reflejado en el contenido de sus decisiones.

De esa manera, la Ilustrisima Corte de Apelaciones de Santiago, ha
senalado:

"8°) Que la sentencia que se revisa ha declarado abusivas las
clausulas denominadas “arbitraje”; “oferta irrevocable”; “vigencia” y
“especificaciones técnicas”, en los términos descritos en el articulo 16
inciso final de la Ley N° 19.496; y consecuencialmente nulas. A este
respecto ha de tenerse en cuenta el espiritu de las normas juridicas
aplicables a la controversia que nos ocupa, que esta inspirado en el
caracter protector de la citada ley, que se justifica entre tantas
razones, por la asimetria en la informacion que soporta el consumidor.
Asi se entiende que sea visto como “la parte débil del contrato”. Y del
mismo modo en el principio general que inspira todo el ordenamiento
juridico, incluido por cierto el ambito de los consumidores que rige la
conducta de las partes y la contratacion, cual es la buena fe.”?

En ese mismo sentido, la Ilustrisima Corte de Apelaciones de
Valdivia:

! Maria Elisa Morales Ortiz, “Control Preventivo de cldusulas abusivas”, Ediciones DER, 2018, p.51
% Corte de Apelaciones de Santiago, 3 de junio de 2014, Rol Ingreso a Corte N° 8281-2014.
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"SEXTO: Que, atendido el caracter protector del derecho del
consumidor derivado de la aseverada asimetria de medios existente
entre las partes, no ha podido validamente pretender el proveedor que

sea el consumidor quien acredite que no realizo las dos operaciones que
acusa haber sido ajenas...”.

Principio de Irrenunciabilidad de los Derechos de Ilos
Consumidores.

En virtud de este principio, los derechos establecidos en la ley de
proteccién de los derechos de los consumidores, no pueden ser
renunciados anticipadamente por estos.

Lo anterior, debido a que los derechos establecidos en la LPC, son
normas de orden publico y, por ende, no son disponibles por los
consumidores, a lo menos anticipadamente.

La irrenunciabilidad anticipada de los derechos, se encuentra
intimamente relacionada con el principio desarrollado en el numeral
anterior, en tanto, lo que busca, es evitar que, en virtud de la asimetria
existente entre el proveedor y el consumidor, el primero, termine

abusando de este Ultimo, obligdndolo a renunciar a los derechos que la
ley le confiere.

Si bien limita principios fundamentales del derecho privado, como
la autonomia de la voluntad, lo hace con la finalidad de resguardar a la
parte débil de la relacion contractual, lo que da a entender, el caracter de
rama autonoma del derecho del consumidor.

Principio de Veracidad y Acceso a la Informacion.

Este principio dice relacién con la correccion de una de las
asimetrias mas evidentes que existe en la relaciéon de consumo, esto es,
la asimetria en la informacion. Los proveedores, siendo profesionales en

su giro, tienen una gran ventaja respecto a los consumidores en cuanto a
la informacidén que poseen.

Es asi, que la ley 19.496 establece el derecho de los consumidores
a ser informados veraz y oportunamente sobre los bienes y servicios
ofrecidos por |los proveedores. Este deber, comprende las condiciones de

contratacion, el precio de los bienes y otras caracteristicas relevantes de
los mismos.

Se debe tener en cuenta, que este principio de igual forma, permite
ejercer a los consumidores otro derecho basico: el derecho a la libre
eleccion del bien o servicio. En tanto, un consumidor, sélo puede
manifestar libremente su consentimiento, si en ese momento, cuenta con
toda la informacion que sea determinante para acceder a la contratacion

3 Corte de Apelaciones de Valdivia, 21 de agosto de 2018, Rol Ingreso a Corte N° 96-2018.
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de los bienes o servicios ofrecidos. De ahi que el legislador haya utilizado
la expresion “toda otra caracteristica relevante de los mismos”, con el
objeto de no limitar la entrega de informacion al precio y las condiciones
de contratacion.

Relacionado con lo anterior, es en virtud de este principio, que el
legislador establece la denominada “informacién basica comercial”,
definida en el articulo 1 N°3 de la LPC como: "Los datos, instructivos,
antecedentes o indicaciones que el proveedor debe suministrar
obligatoriamente al publico consumidor, en cumplimiento de una norma
juridica”.

D. Principio de Integracion Publicitaria.

Este principio, dice relaciéon con la incorporacion de las condiciones
objetivas de la publicidad a las estipulaciones del contrato celebrado entre
proveedor y consumidor. El articulo 1 N° 4 de la ley 19.496 seiala,
después de definir publicidad, "...entendiéndose incorporadas al contrato
las condiciones objetivas contenidas en la publicidad hasta el momento

de celebrar el contrato. Son condiciones objetivas aquellas sefialadas en
el articulo 28.”

En consecuencia, las condiciones objetivas publicitadas por el
proveedor pasaran a formar parte de los términos y condiciones del
contrato celebrado, por lo que el incumplimiento de lo publicitado
conllevara, necesariamente, a un incumplimiento contractual.

E. Principio de Profesionalidad del Proveedor.

Este principio dice relacién con la pericia adquirida por el proveedor,
como consecuencia de la habitualidad, en el ejercicio de su actividad o
giro.

La ley del consumidor, define proveedor como: “/as personas
naturales o juridicas, de caracter publico o privado, que habitualmente
desarrollen actividades de produccidon, importacion, construccion,
distribucion o comercializacién de bienes o de prestacion de servicios a
consumidores, por las que se cobre precio o tarifa”

A su turno, el articulo 7° del Cdédigo de Comercio, define
comerciante, sefialando: "Son comerciantes los que, teniendo capacidad
para contratar, hacen del comercio su profesion habitual”,

Y, el articulo 23° inciso primero de la ley del ramo, hace responsable
al proveedor que "en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio,
actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas
o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia,
seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”.
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Como consecuencia de este principio, al proveedor, en su calidad
de profesional del comercio, no se le puede exigir el mismo nivel de
diligencia que al consumidor. Este ultimo, un hombre promedio,
generalmente respondera por culpa leve, como un buen padre de familia.
En cambio, el nivel de diligencia exigible al proveedor, es mayor. Y lo es,
justamente, porque es un profesional que se encuentra en una posicion
de ventaja en relacion al consumidor, quien no tiene los mismos
conocimientos y pericia que aquél.

Principio de Reparacion e Indemnizacion Adecuada y Oportuna.

Este principio, dice relacién con que el derecho del consumidor,
establece un régimen especial de responsabilidad civil, en virtud del cual,
se deben indemnizar al consumidor, adecuada y oportunamente, los
dafios materiales y morales causados como consecuencia de la infraccion
del proveedor a la ley del consumidor.

Este principio, es manifestacion del principio general del derecho de
danos, denominado “Reparacion integral del dafio”. De conformidad con
aquél “la reparacion tiene por objeto poner al demandante en la misma
situacion que se encontraria si no hubiese sido victima del dafio causado
por el hecho del demandado™

AMBITO DE APLICACION

A. Derecho a la calidad de los bienes ofrecidos y en la
prestacion del servicio.

Conforme al caracter de profesional de este tipo de proveedores, éstos se
encuentran obligados a comercializar bienes o a prestar servicios de
calidad. De esta manera, no basta con el mero cumplimiento formal del
acto de consumo: sino que ademas la prestacion realizada por el
proveedor, debe ser precisamente idonea para satisfacer la pretension
que tuvo en vista el consumidor al momento de contratar.

En este mismo sentido, el profesor FRANCISCO FERNANDEZ, define a la
calidad como “la aptitud o idoneidad para satisfacer el propdsito natural
a que se destine el respectivo articulo o servicio, como también el grado
en que uno y otro resultan acordes a dedos descriptores o caracteristicas
incorporados en una norma o ponderados y exaltarlos por el proveedor
en la publicidad que haga de sus mercancias”.

En atencion a los distintos tipos de bienes que se comercializan en los
Supermercados, debemos distinguir:

* Barros Bourie, Enrique, “Tratado de Responsabilidad Extracontractual”, Editorial Juridica de Chile, primera
edicién, Santiago, 2007, P.255.
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B. Derecho a la Triple Opcion por Defectos en la Calidad o
Idoneidad de los Bienes Durables>®

Articulo 20 de la LPC. “En los casos que a continuacion se sefialan, sin
perjuicio de la indemnizacion por los dafnos ocasionados, el consumidor
podrd optar entre la reparacion gratuita del bien o, previa restitucion, su
reposicion o la devolucion de la cantidad pagada”.

En el ambito de la garantia legal, el legislador contempla tres derechos
tendientes a dar un remedio frente a problemas relacionados con la
calidad de bienes nuevos que hayan sido comprados por el consumidor.
A saber, i) la reparacion gratuita del bien, previa restitucién, ii) su
reparacion, o iii) la devolucién de la cantidad pagada. La doctrina ha
sefalado que las causas y procedencia de esta institucion, se refieren, en
general, a la falta de aptitud del bien para satisfacer las funciones
ordinarias para las cuales fue creado o aquellas que se hubieran indicado,
con anterioridad a la celebracion del contrato de consumo.

Se debe precisar, que las opciones antes sefialadas, son del ambito de
decision del consumidor y no existe un orden preestablecido. Como
tampoco, debe haber condicionamientos en el ejercicio de dicha opcién,
dado que se trata del ejercicio de un derecho irrenunciable.

En cuanto al plazo para ejercer el derecho de garantia legal esta
contemplado en el articulo 21 de la LPC, que senala: “E/ ejercicio de los
derechos que contemplan los articulos 19 y 20 debera hacerse efectivo
ante el vendedor dentro de los tres meses siguientes a la fecha en que se

haya recibido el producto, siempre que éste no se hubiere deteriorado por
hecho imputable al consumidor.”

De acuerdo a la norma precedente, el legislador ha impuesto un limite
temporal al ejercicio del derecho a opcién, en tanto el consumidor, deberd
hacerlo efectivo dentro de los tres meses siguientes a la fecha en que se
haya recibido el producto.

Asimismo, impone un requisito fundamental para su ejercicio, que
el bien no se haya deteriorado por hecho imputable al consumidor.

C. De los Bienes Perecibles

Segun lo dispuesto en el articulo 21 inciso séptimo de la LPC, en
caso de encontrarnos ante bienes que por su uso perezcan en el acto, es
decir, bienes de naturaleza consumible, el término para ejercer la garantia
legal se reduce considerablemente, ya que se limita al tiempo sefialado
en el envase, o de forma residual al plazo maximo de 7 dias.

* Ver Guifa de Alcance Juridico Derecho a la calidad e idoneidad de bienes www.sernac.cl
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D. Derecho a la seguridad en el consumo

a) Deber de seguridad en relacion al cuidado de bienes e integridad

fisica y psiquica de los consumidores

El fundamento de la responsabilidad por los bienes y/o servicios que
se ofrecen y prestan, descansa en el deber de seguridad en el consumo.
Este deber de seguridad constituye una obligacién propia de todo
proveedor, y que se traduce en un deber general de proteger la salud y
la integridad fisica de los consumidores, su persona y sus bienes.

Es importante senalar que las dependencias del supermercado
forman parte de la prestacion del servicio, sirven de sustento a la relacion
de consumo, facilitando el acceso a los servicios ofrecidos y a la
adquisicion de los productos que se ofrecen, por lo que, si no se toman
las medidas necesarias para que dichas dependencias importen un
cuidado para los bienes de los consumidores y un desplazamiento sin
riesgos para la integridad fisica de los clientes que ingresan, se estara
prestando un servicio de manera negligente, poniendo asi en peligro la
integridad fisica de los consumidores.

Dafios corporales y afectacion de la integridad fisica y psiquica de los
consumidores

Un primer ambito de aplicacion del deber de seguridad, es aquel en
el cual los consumidores sufren accidentes al interior del recinto en el que
el proveedor vende bienes o presta servicios. Los casos van desde la caida
de un consumidor por liquido derramado, rifias, caidas de objetos en
altura, hasta aprisionamiento de extremidades.

El principal debate que se advierte en este campo, es sobre la
necesidad o no del acto de consumo para que el acto sea comprendido
dentro de la competencia de la LPDC. En este sentido, es posible advertir
una serie de pronunciamientos por parte de nuestros tribunales sefalando
gue no es necesario el acto de consumo para que se enmarque el acto
dentro de la Ley de Proteccidn de los Derechos de los Consumidores. Asi
gueda de manifiesto en la siguiente sentencia:

“3. ) [...] Ahora bien, la citada ley [19.496], como se ha sefalado, entrega
una normativa completa sobre las relaciones de consumo, sin que para
su aplicacion resulte esencial la existencia de un vinculo juridico previo,
esto es, que se haya concretado la compraventa con el pago de los
productos seleccionados por la querellante, hecho que en el caso sublite,
de acuerdo con el relato contenido en el libelo, no pudo agotarse por haber
sufrido una caida la mujer en el sector mismo de las cajas. [...]

En consecuencia, como corolario de todo lo relacionado se puede
concluir, como ya se ha adelantado, que en rigor, la calidad de consumidor
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no sélo la tiene quien ha comprado el bien, sino que también la persona
que con tal propdsito se encuentra al interior del local, como ha
acontecido en la especie. Ergo, la posicion de la querellada, en esta parte,
manifestada en su apelacion, sera desestimada.®”

En el mismo sentido se ha pronunciado la Ilustrisima Corte de
Apelaciones de San Miguel: "[...] no puede desconocerse el amparo de los
hechos denunciados en la Ley N° 19.496 sobre la base de una supuesta
inexistencia de un acto de consumo [...]

10°.Que no es efectivo que la operatoria del ambito de proteccion
del consumidor que se refiere la Ley N° 19.496 suponga estrictamente
un acto finalizado de consumo por medio del contrato respectivo, ya que
algunos de sus efectos requieren esa etapa de concrecion en tanto otros
operan en tiempos anteriores al acto de contratacion”’. Al respecto, la
Corte inclusive hace una analogia con los casos de estacionamientos
sefialando: “9°.Que, en efecto, tanto como resulta claro para la
jurisprudencia de esta Corte de Apelaciones (rol N° 388 2012 Civil, fallo
de 31 de mayo de 2012) que "los espacios destinados a estacionamiento
por los establecimientos comerciales para sus clientes son parte del
servicio que éstos ofrecen para que eventuales consumidores puedan
acceder al local con sus propios vehiculos, facilitando de esta forma el
acto de consumo..." (fundamento cuarto); de la misma manera el iter
contractual en esta clase de establecimientos donde se ofrece una
variedad indeterminada de articulos en un espacio cerrado y delimitado,
supone la policitacion previa y el traslado de los eventuales adquirente
por sus dependencias interiores para de esta manera propender al acto
de adquisiciéon, donde ha de regir evidentemente, segun las
circunstancias, las obligaciones impuestas legalmente al proveedor de
bienes o servicios, en los términos de la Ley N° 19.496, entre ellas la
obligacion de seguridad que persigue resguardar a los eventuales clientes
de los riesgos posibles y atribuibles a la actividad o inactividad que se

espera deben o no brindar los referidos proveedores de bienes y
servicios”.

Con respecto a los dafios provocados por caidas dentro de los
Supermercados, la jurisprudencia ha estimado que efectivamente existe
vulneracién al deber de seguridad en el consumo, infringiendo de esta
manera lo dispuesto por los articulos 3° inciso 1° letra d) y 23 de la LPC8.

Danos en los bienes de los consumidores

®9 Corte de Apelaciones de La Serena, 11 de diciembre de 2008, Rol: 181-2008, cita online Legal Publishing:
CL/JUR/6015/2008.

7 Placencia Pilquiante Custodio Mario y otro con Sodimac S.A, Corte de Apelaciones de San Miguel, 17 de
octubre de 2012, Rol: 862-2012, cita online Legal Publishing: CL/JUR/2321/2012

® Gonzilez Miranda Isabel Margarita con Comercializadora El Mirador S.A., Corte de Apelaciones de San
Miguel, 18 de febrero de 2013, Rol: 105-2013, Cita online Legal Publishing: CL/JUR/370/2013. 15 Héctor
Fuentes Roca y otra con Empresas Cencosud Supermercados S.A. y otra, Corte de Apelaciones de San Miguel,
05 de noviembre de 2012, Rol: 1298-2011, Cita online Legal Publishing: CL/JUR/2513/2012. 16 Liliana Parada

Villalobos con Cencosud Supermercado S.A., Corte de Apelaciones de Iquique, 29 de julio de 2011, Rol: 25-
2011, cita online Legal Publishing: CL/JUR/6094/2011.
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Los casos de estacionamientos de locales comerciales son los mas
numerosos. En ellos se presentan diversos supuestos en los que resulta
posible atribuir responsabilidad a los proveedores, ya por el robo, hurto o
sustraccion de un vehiculo, de articulos en el interior de un vehiculo, de
partes de un vehiculo; o del choque a un vehiculo estacionado.

Respecto a este punto la doctrina nacional ha indicado que
“constituye (...) una obligacion permanente vigilar y custodiar el vehiculo
y no es una quimera el pretender que sea devuelto en las condiciones en
que fue estacionado™. Es el minimo exigible que tanto el automdévil, como
los bienes en su interior, se conserven en iguales condiciones a las que
tenian al momento de estacionar, pues seria ilégico estimar lo contrario,
mas aun si tenemos en cuenta que el acto de consumo no debe implicar
nunca un riesgo para el consumidor y que es deber de la empresa
afrontar, prever y evitar cualquier posibilidad riesgosa para los bienes
del consumidor (como lo es la ocurrencia de un ilicito), a fin de
proporcionar un servicio realmente seguro.

De esta misma manera lo ha entendido la Ilustrisima Corte de
Apelaciones de Santiago, en causa de Ingreso Corte N° 476-2016, en la
cual sefalo en el fallo de fecha 27 de julio de 2016 que:

“Noveno: Que, asi las cosas y, con el mérito de los antecedentes
allegados al proceso y analizados conforme a las reglas de la sana critica,
esta Corte estima acreditada la infraccion contemplada en el articulo 3
inciso 1° letra d) en tanto ha quedado acreditado que los derechos que
asisten al consumidor no fueron respetados en el presente caso, en
cuanto a la seguridad en el consumo, toda vez que existiendo
indudablemente dicho acto de consumo, el establecimiento comercial no
brindé las condiciones de seguridad a que se encontraba obligada, sin
adoptar medidas para evitar los riesgos que pudieren afectarle.”t°

De igual manera ha fallado la Ilustrisima Corte de Apelaciones de
Valparaiso:

(...) “el proveedor debe cumplir diversas obligaciones para con sus
clientes, y entre otras, cabe destacar las de seguridad y de proteccién, en
relacion a los productos o servicios que expenden o prestan. Y
naturalmente que debe entenderse que forman parte integrante del acto
juridico que se celebra entre el proveedor y el consumidor, los servicios
complementarios, necesarios o conducentes al fin del establecimiento,
que en el caso sub lite (robo de especies desde automodvil en
estacionamiento) es la mas expedita comercializacién de los productos
que ofrece, para cuya consecucion el servicio de estacionamiento que
ofrece en espacios especialmente habilitados para ello resulta
indispensable, pues de otro modo los clientes no podrian acceder con

® BARRIENTOS ZAMORANO, MARCELO. Jurisprudencia por dafios en estacionamiento de vehiculos regido por
la "Ley del consumidor”. Revista de derecho de la Pontificia Universidad Catdlica de Valparaiso, N° 34, 2010,
59 pp.

19 Corte de Apelaciones de Santiago, 27 de julio de 2016, Rol Ingreso a Corte N° 476-2016.
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facilidad y expediciéon a adquirir los productos que tales locales exhiben,
constituyendo, ademas, una exigencia legal para funcionar como tales”

(.) 1

Debemos tener presente, que el servicio de estacionamiento forma
parte de lo que se entiende por actos juridicos complejos, los que estan
compuestos de diversas etapas. Este tipo de actos comienzan con el
ingreso del consumidor al estacionamiento del local comercial, contintian
con la adquisicion de bienes ofrecidos y concluyen con el retiro del
consumidor de sus dependencias, constituyendo una operacién Gnica y

global, que no se puede descomponer en distintas actividades
desconectadas entre ellas.

En definitiva, el deber de seguridad emanado del articulo 3 letra d)
de la LPC corresponde aplicarlo a todo el proceso de consumo, lo que
involucra no soélo el acto de consumo mismo, sino los actos

complementarios, como el uso de los estacionamientos con los que cuenta
la empresa.

En este sentido, el derecho a la seguridad en el consumo, exige no
solo la existencia de protocolos de seguridad para evitar robos en el
recinto, sino que es necesario que estos funcionen con absoluta certeza,
de modo tal que, utilizado el servicio, ya sea gratuito o por brindado
empresas externas, no exista riesgo alguno en el resguardo de vehiculos

0 cualquier otro bien perteneciente a los consumidores, menos aun, un
robo.

En estrecha relacion con lo sefialado precedentemente, el articulo
12° de la ley N° 19.496 establece que los proveedores deben respetar los
términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere
ofrecido o convenido la entrega del bien o prestacidén del servicio con el
consumidor.

La norma en comento, no es mas que una manifestacion del
principio general del derecho denominado “pacta sunt servanda”,
consagrado en el articulo 1545 del Coédigo Civil, de acuerdo al cual, “Todo
contrato legalmente celebrado es una ley para los contratantes, y no
puede ser invalidado sino por su consentimiento mutuo o por causas
legales.”

Los Supermercados no sélo ostentan la calidad de proveedores en
la venta de bienes determinados, sino que ademas, detentan la calidad
de proveedores del servicio de estacionamientos. Esto, en atencién a que,
tal como se indic6 en parrafos precedentes, el acto de consumo es un acto
juridico de aquellos considerados complejos, no solo compuesto por el
acto de la compra en si mismo, sino que comienza desde el momento en
que los consumidores ingresan al estacionamiento que ofrece el

proveedor, realizan la compra vy finalmente se retiran del
estacionamiento.

' Corte de Apelaciones de Valparaiso, 4 de mayo de 2011, Rol Ingreso a Corte N° 205-2011
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Por lo tanto, el deber que impone la ley al proveedor se extiende a
todos esos actos y no solo al hecho de la compra en si, debiendo
resguardar durante todas esas etapas, la seguridad en el consumo. En
concreto, garantizando al consumidor la integridad de su automovil y
demads pertenencias durante el transcurso del acto de consumo.

Del articulo 1546 del Codigo Civil se desprende el principio de buena
fe objetiva y que consagra el denominado “principio de integracién del
contrato”, de acuerdo al cual:

“Los contratos deben ejecutarse de buena fe, y por consiguiente
obligan no sélo a lo que en ellos se expresa, sino a todas las cosas que
emanan precisamente de la naturaleza de la obligacién, o que por la ley
o la costumbre pertenecen a ella.”

De lo sefialado en esta norma, se entiende que de la naturaleza del
contrato, que incluye el servicio de estacionamiento, se desprende la
obligacién de contar con todas las medidas de seguridad necesarias para
evitar dafos en los vehiculos de los consumidores que asisten a estos
establecimientos a celebrar actos de consumo.

La Excelentisima Corte Suprema ha sefialado al respecto:

“6° Que, si bien la Ley de Proteccion al Consumidor no se refiere
expresamente a la seguridad de esta clase de estacionamiento (porque la
ley no puede contemplarlo todo), aquél es de tal modo inherente al acto
de consumo de que se trata, que no puede entenderse este ultimo sin
aquél, de donde se sigue que la norma del articulo 23 es perfectamente
aplicable en la especie, porque el proveedor que contempla un
estacionamiento para la entrega de sus productos, esta obligado a velar
de manera diligente, por su calidad y seguridad. Este aserto se ve avalado
por el hecho indiscutible, que el estacionamiento forma parte de la misma
estructura del supermercado, al menos asi aparece en este caso donde
se trata de un estacionamiento subterraneo; y donde no es poco habitual,
de acuerdo a la experiencia que cada zona esté identificada en todas sus
hileras con letras y/o numeros, para facilitar al cliente la ubicacion de su
vehiculo y se contemple ademdas, una indicacion que prohibe sacar los
carros del estacionamiento lo que refuerza que se trata de un espacio del
supermercado y no de un lugar publico. Si el estacionamiento fuera un
bien nacional de uso publico, la custodia de los vehiculos estaria limitada
al Estado, sin embargo, en el caso de autos, el estacionamiento es un
espacio privado, de propiedad del supermercado, que no es precisamente
de uso publico, sino que de uso del publico que concurre al supermercado
y que tiene la calidad de cliente o consumidor de los productos que
comercializa el supermercado. La construccion y disposicién de los
estacionamientos, esta dirigida a la venta de los productos que
comercializa naturalmente el supermercado y forman parte de la misma
infraestructura que aquél dispone para el uso de sus clientes. El
supermercado no comercializa los carros del supermercado, como
tampoco las gondolas en que se instalan las mercaderias, ni siquiera las
magquinas receptoras de botellas vacias, pero dado que estén destinados
al giro del negocio, al supermercado corresponde velar por su correcto
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funcionamiento y seguridad en tanto estan dirigidos a la comodidad del
cliente. Lo mismo vale para el estacionamiento.”?

b) Venta de productos cuyo uso resulte potencialmente peligroso
para la salud o integridad fisica de los consumidores o para la
seguridad de sus bienes

Se entiende por producto peligroso a aquel que por su naturaleza
presenta riesgos para la salud o el patrimonio de los consumidores. Es
apropiada la conceptualizacion que hace de ellos el articulo 45 de la LPC,
segun la cual son tales los productos “cuyo uso resulte potencialmente
peligroso para la salud o integridad fisica de los consumidores o para la
seguridad de sus bienes”.

Al respecto, el profesor Hernan Corral ha sefialado: “FEstos
productos no son necesariamente defectuosos, en el sentido de inseqguros,
Si proporcionan las advertencias e instrucciones para un uso correcto o
adecuado. Por eso el art. 45, sefiala que en este tipo de productos el
proveedor debe incorporar, en ellos o en instructivos anexos, las
advertencias e indicaciones necesarias para que su empleo se efectue con
la méxima seguridad posible. La ley N° 19.955 agregé la exigencia de que
estas advertencias e indicaciones deben estar en idioma espafiol”.13

En caso de que los proveedores adviertan peligros o riesgos no
previstos a la época de introduccion del bien en el mercado, se obligan a
ponerlos, sin demora, en conocimiento de la autoridad competente para
que se adopten las medidas preventivas o correctivas que el caso amerite,
sin perjuicio de su deber de advertir a los consumidores. La omision de
este aviso oportuno constituird una infraccién que lo obligara “al pago de
las indemnizaciones por los dafios y perjuicios que se ocasionen”, segun
lo dispone el articulo 49 de la LPC.

Este deber de informacion en el caso de la venta de bienes cuyo uso
resulte potencialmente peligroso para la salud o integridad fisica de los
consumidores o para la seguridad de sus bienes, se manifiesta ademas
en las exigencias legales sobre rotulado de los productos y publicidad de
los mismos, siendo la herramienta de que dispone el consumidor para
informarse de las caracteristicas del bien.

E. Derecho a un trato digno

El proveedor se encuentra en la obligacion de tener sistemas de
seguridad y vigilancia que sean concordantes con los derechos bésicos de

12 Corte Suprema, 16 de mayo de 2011, Rol Ingreso a Corte N°3299-2010

13 CORRAL TALCIANI, HERNAN. La responsabilidad por incumplimiento y por productos peligrosos en la Ley de
Proteccion de los Derechos del Consumidor. [publicado en Baraona, J. y Lagos, O. (edits.), La proteccién de los

derechos de los consumidores en Chile, Cuadernos de Extension Juridica, U. de los Andes, 2006, 12, pp. 95-
110]
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los seres humanos, como lo son el respeto a la dignidad e integridad fisica
y psiquica. La misma obligacion pesa sobre los dependientes del
establecimiento al momento sorprender a un consumidor en la comision
de un delito flagrante, donde se limitaran, bajo su responsabilidad, a
poner sin demora al presunto infractor, a disposicion de las autoridades
competentes (articulo 15 de la LPC).

Para estos efectos, proveedores deben tomar todas las precauciones
necesarias con el objeto de reconstituir prueba respecto al delito que a su
juicio se esta cometiendo, para luego acreditar la existencia del ilicito.

No cabe duda alguna que los consumidores tienen derecho a ser
tratados con dignidad (lo que no es mas que una manifestacion de las
garantias constitucionales). En este sentido, si bien las empresas pueden
tener mecanismos de vigilancia para evitar robos, el limite esta en el
respeto de la dignidad de los consumidores, teniendo presente que es la
Ley del Consumidor quien establece las reglas, por tanto, las politicas de
vigilancia de las empresas deben ajustarse a ellas.

Los guardias o personal de seguridad no estan facultados para
registrar ni detener a la persona contra su voluntad. En el caso de la

comisién de un delito flagrante, debe ponerse al infractor de inmediato a
disposicion de la Policia.

Por lo tanto, los consumidores que injustamente son acusados de
hechos ilicitos deben exigir la presencia de Carabineros o Investigaciones

a fin de que se inicie el procedimiento que pueda determinar si existid
delito.

Asimismo, los guardias deben tener certeza antes de acusar a una
persona de robo y contar con las pruebas ya que una afirmacion o accion
injustificada se convierte inmediatamente en infraccién a la Ley del
Consumidor que puede ser sancionada, siendo las empresas quienes
deben responder ante el consumidor por sus incumplimientos, aunqgue
hayan contratado la seguridad con terceros.
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