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Seguridad y consumo: Una
obligacion que no se negocia

CESAR EUGENIO VARGAS ROJAS

Hace pocos dias el Sernac
indic6 que denuncié ante
la justicia a Mall Pla-
za Oeste, porque parte
del techo del recinto cayo
y lesiond a una clienta. El
caso reabre una pregunta
basica: équién respon-
de cuando un accidente
ocurre dentro de un cen-
tro comercial?

La respuesta ya estid en
la Ley 19.496. Su articu-
lo 3letrad reconoce el
derecho de cada consu-
midor, a utilizar bienes y
servicios “en condiciones
de seguridad” y sin ries-
gos para su salud. Ese
deber no se agota en el
producto que uno com-
pra; se extiende al lugar
donde la compra ocurre.
Si el entorno es peligro-
so, la empresa falla en
el cumplimiento de este
deber legal, y eso, no es
transable.

Los tribunales lo han de-
jado claro. En 2017, un
supermercado mayorista
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de Valdivia debié pagar
un millon de pesos, a
una clienta que resbal6
en su sala de ventas, su-
friendo lesiones que le
imposibilitaron mover-
se. Por su parte, la Cor-
te de Iquique, en 2024,
condendé a un super-
mercado a indemnizar
a otra consumidora tras
una caida incapacitan-
te. La Corte Suprema,
en 2022, condend a una
empresa del retail a pa-
gar una indemnizacién
superior a los 80 mi-
llones de pesos, por
las lesiones que sufri6
un menor dentro de la
tienda. La lista es larga
v el mensaje, el mismo:
quien abre sus puertas al
publico debe garantizar
un entorno seguro.

Eso si, la indemniza-
cién procede solo cuan-
do el dafo nace de una
conducta imputable al
proveedor. Si el propio
cliente se pone en riesgo

de forma imprudente, la
responsabilidad se dilu-
ye o desaparece. En el
fondo, la ley exige cuida-
do reciproco, pero carga
el peso principal en la
empresa, que contro-
la el lugar y conoce sus
riesgos al momento de
realizar las respectivas
operaciones.

En resumen, cada vez
que compramos O usa-
mos un servicio lo ha-
cemos con la confianza
de estar protegidos. Esa
confianza no es un de-
seo: es un derecho que
cuando se vulnera, la
ley y la jurisprudencia
ofrecen un camino claro
para exigir reparacion.
Y para las empresas, el
mensaje es igual de sim-
ple: cuidar al consumi-
dor no es opcional, es
parte del negocio y si lo
hacen mal, el riesgo es
soportar las lesiones o
incluso la muerte de un
consumidor.



