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GARANTIA LEGAL POST CYBER

Rodrigo Cortés Tapia
Director Regional SERNAC

Entre los dias 2 y 4 de junio
se realizo el Cyber Day, even-
to organizado por la Cdmara
de Comercio de Santiago y
que congregé a mas de 700
empresas que venden sus
productos y servicios por in-
ternet. Durante ese periodo,

llegaron casi 800 reclamos por dife-
rentes motivos.

Sin embargo, el SERNAC continda
monitoreando que las empresas
cumplan con los derechos que es-
tablece la Ley del Consumidor, es-
pecialmente respecto de la garantia
legal y los plazos de entrega de los
productos adquiridos a través de
internet.

En ese contexto, es importante sefia-
lar que, segun los analisis y reportes
realizados por el Servicio, el peak de
casos de este tipo de eventos masi-
vos se da entre 13 y 15 dfas poste-
riores a su realizacidn, por lo que los
reclamos pueden aumentar durante
los proximos dias.

Esimportante recordar que la Ley del

Consumidor establece un plazo de
garantia legal de seis meses, en caso
que el producto falle o no sea apto
para su uso, que implica la eleccion
entre el cambio, la reparacion gratui-
ta o la devolucion de lo pagado.

Por su parte, las garantias de satis-
faccion o “ticket de cambio”, son un
ofrecimiento que hacen las empre-
sas para realizar los cambios por gus-
to o sin expresion de causa. Una vez
que se ofrece, se debe cumplir.

Las garantias voluntarias son aquellas
que ofrece la empresa ampliando el
plazo de garantia legal, generalmen-
te para electrodomésticos o bienes
durables y exigen una revision en el
servicio técnico. En general, permi-
ten sdlo el cambio y la reparacion,

no la devolucién del dinero.

En nuestro andlisis, hemos detecta-
do que las empresas estan ofrecien-
do entre 10 y 60 dias la garantia de
satisfaccion. Si bien todas las empre-
sas lo informan, algunas ponen con-
diciones como que el producto esté
con el embalaje o sellado en algunos
€asos.

Es importante enfatizar, ademas,
que el derecho a garantia legal es
irrenunciable, por tanto, las empre-
sas no pueden condicionarlo a “re-
cepcion conforme”. Si el producto fa-
lla en el plazo establecido por la Ley,
los consumidores tienen derecho al
cambio, la devolucion del dinero o la
reparacion del producto.

El SERNAC analizara las situaciones

detectadas respecto a la informacion
incorrecta o incompleta sobre el de-
recho a la garantia legal y oficiard a
las empresas correspondientes.
Finalmente, es importante tener en
cuenta, que al momento de realizar
una compra por internet, las y los
consumidores tienen los mismos
derechos que en cualquier compra o
contratacion de servicio como si fue-
ra presencial.

En caso de querer ingresar un recla-
mo asociado al Cyber Day 2025, por
una situacion de consumo, las y los
consumidores lo pueden hacer en
SERNAC.cl, llamando gratuitamente
al 800 700 100 y presencialmente en
las oficinas ubicadas en cada region
del pafs.
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