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Distribucion de reclamos ingresados
en Sernac (ano 2016)
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¢ El producto no le gusto o fallo?, ahi esta la gran diferencia

La garantia legal de
devolucion lidera los
reclamos en el comercio

Sepa todas las opciones que
tiene para que le reparen,
cambien una comprao le
retornen el dinero.
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JOAQUIN RIVEROS

arios meses le tomd a Felipe Andrés

Gomez juntar la plata para comprar

un notebook. Cuando la tenia, coti-
z0 bastante y se llevo uno de una multi-
tienda del centro de Santiago. Lo uso un
par de semanas hasta que la pantalla se
fue a negro. “Como era una falla del pro-
ducto, fui a devolverlo, les mostré la ley,
pero me dijeron que yo lo habia dafado.
Tuve que ir cinco veces, alegarles con el
Sernac hasta que me lo cambiaron”.

El caso de Felipe es el mas recurrente
de los que recibe Sernac contra las gran-
des tiendas: las dificultades que colocan
para que los consumidores puedan ejercer
la garantia legal cuando los productos sa-
len defectuosos, ya sea para cambiarlo o
devolver el dinero. Esto seglin un estudio
comparativo entre los reclamos recibidos
en 2016 y 2015, dado a conocer este lunes
por el Servicio Nacional del Consumidor
(Sernac). El item “reclamo por garantia le-
gal” ocupa el primer lugar con el 26,2%; le
sigue el “incumplimiento en las condicio-
nes contratadas”, en el que se incluyen te-
mas como falta de piezas, entrega de un
producto diferente al comprado, cambio
arbitrario en las fechas de despacho o de
los precios 0 no envio del mismo por falta
de stock; el tercer lugar lo ocupd el item
“retardo en la entrega”, con un 14,5%. En
el cuarto estuvo “servicio o producto de-
fectuoso”, es decir, aquellos que no fun-
cionan bien, cobros erroneos, duplicida-
des o problemas en los sitios web para
realizar las transacciones.

En cuanto a los reclamos recibidos en
general, estos crecieron un 8,7% respecto
a 2015, con una cifra neta de 46.392 vs los
42.687 del ano anterior. Pese al aumento,
el mercado mejoro el porcentaje de res-
puestas favorables respecto a 2015, con
un incremento de 19,4%.

Aunque valor6 este altimo punto, el di-
rector del Sernac, Ernesto Munoz, puso
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atencion sobre el tema de la garantia le-
gal, que ademas de ser el reclamo mas nu-
meroso, tuvo un alto porcentaje de res-
puesta desfavorable. “Es un punto alto ne-
gativo que no refleja el estandar delaley y
que podriamos llevar a tribunales para
modificar un comportamiento que esta en
la base del compromiso que los consumi-
dores esperan”, senalo.

Segun explica el profesor de derecho
del consumidor de la Universidad de Las
Américas, Mauricio Meza, la garantia legal
establece un plazo de tres meses desde la
compra para que, en caso de que el pro-
ducto tenga una falla no imputable al
usuario, se pueda reclamar a la tienda exi-
giendo una de tres opciones. Solicitar la
reparacion gratuita del bien; el cambio del
producto por uno nuevo o el retorno del
dinero. “El proveedor, eso si, tiene la op-
cion de mandar el producto al servicio téc-
nico para verificar si la falla no es imputa-
ble al usuario. En base a esto, el comercio
vera si otorga o no la garantia legal”, cuen-
ta. Existe otra opcion que dan las grandes
tiendas, sin estar obligadas por ley, que es
la garantia de satisfaccion. En base a esta
el consumidor puede solicitar, dentro de
10 dias, la devolucion del dinero o el cam-
bio del producto por uno nuevo. Las condi-
ciones para ejercer esta opcion, sin em-
bargo, las define la empresa. En el caso de
las compras por Internet, el consumidor
goza del derecho a retracto seg(n el cual
se puede pedir el retorno del dinero. Sin
embargo esta opcion la puede limitar el
proveedor en las condiciones de la compra
estipuladas en su sitio web.
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