DERECHO A GARANTIA

La Garantia es el medio con el cual se aseguraotegw al
consumidor frente a la falta de idoneidad de umlyeto adquirido o a las
deficiencias del servicio prestado.

La garantia puede ser legal o contractual.

GARANTIA LEGAL :

La ley numero 19.496, “Sobre proteccion de los cers de los
consumidores “en el articulo 20 consagra la geErasomo un derecho
porque esta establecida en beneficio del consungdigm, por su parte,
tiene el deber de exigirla.

La garantia que nuestra ley contempla:

a) Reparacion gratuita.
b) Reposicién o cambio del producto vy,
c) Devolucion de la cantidad pagada.

La reposicion, la bonificacion de su valor en @mpra de otro
producto o la devolucion del dinero pagado en excas puede hacer
efectivo cuando la cantidad o el contenido de wdycto es inferior al
gue se indica en el envase.

Ahora bien, los casos en que la ley contemplapanacion gratuita,

reposicién o cambio y la devolucion de la cantidagada, son:

- A).- Cuando los productos sujetos a normas de gglio calidad
de cumplimiento obligatorio no cumplan las espeadiones

correspondientes.



Por ejemplo, los calefont que no cumplan con las normas de

seguridad de SEC.

B).- Cuando los materiales, partes, piezas, elamemsustancias o
ingredientes que constituyan o integren los pramuctno
correspondan a las especificaciones que ostengeta® menciones
del rotulado.

Por ejemplo, cuando se destaca que un producto es libre da gra

azucar y si lo contiene.

C):_ Cuando cualquier producto, por deficienciasfalaricacion,
elaboracién, materiales, partes, piezas, elemensostancias,
ingredientes, estructura, , calidad o condicionasitarias, en su
caso, no sea enteramente apto para el uso o corslumee esta

destinado o al que el proveedor hubiese sefialada puablicidad

D).- Cuando el proveedor y consumidor hubierenveaido que los
productos objeto del contrato deban reunir deteadas

especificaciones y esto no ocurra

E):_ Cuando después de la primera vez de haliezsko efectiva la
garantia y prestado el servicio técnico correspndj subsistieren
las deficiencias que hagan al bien inapto para@buconsumo a que
se refiere la letra C , Este derecho subsistiréa ghrevento de
presentarse una deficiencia distinta a la queobjeto del servicio
técnico, o volviere a presentarse la misma, datdrios plazos a que
se refiere en la cosa objeto del contrato defeatosios ocultos

gue imposibiliten el uso a que habitualmente sarges



G).- Cuando la ley de los metales en los articulesorfebreria,

joyeria y otros sea inferior a la que en ellomdauen.

Se considerara que es un solo bien aquel que wenkdedo como un
todo, aungue esté conformado por distintas unidadetes, piezas o
mdbdulos, no obstante que éstas puedan o no prestantilidad en
forma independiente unas de otras. Sin perjuiciellie tratandose
de su reposicion, ésta se podra efectuar respectond unidad,
parte, pieza o0 modulo, siempre que sea por otral igda que se
restituye.

Asi después de haber hecho efectiva la garanti@ yrdstarse el

servicio técnico (en caso de reparacion) la defa& subsiste o0 se

presenta una distinta, este derecho subsistira.

Ejercicio de la Garantia:

La garantia legal puede hacerse efectiva antereledor dentro del
plazo de TRES MESES contados desde la recepci@rathiicto.

Si el consumidor opta por la reparacion podraulge, indistinta o
conjuntamente, al vendedor, al fabricante o al ntaowor. Lo
importante es que solicitada a uno de ellos nd@uespués solicitarla
al otro.

Si el consumidor opta por la devolucion de la icaat pagada
entonces solo puede solicitarla ante el vendedor.

Sera solidariamente responsable por los perjuicioasionados al
consumidor, el proveedor que haya comercializadiwesl o producto y

el importador que lo haya vendido o suministrado.



El vendedor, fabricante o importador, en su casberh responder al
ejercicio de los derechos en el mismo local domdefectuo la venta o
en las oficinas o locales en que habitualment@d@ia sus clientes, no
pudiendo condicionar el ejercicio de los referidesechos a efectuarse
en otros lugares o en condiciones menos comodasebaronsumidor
que las que se le ofrecié para efectuar la veateg gjue éste consienta
en ello.

El plazo que la pdliza de garantia otorgada p@r@eedor contemple
se suspendera durante el tiempo en que el biersiesido reparado en

ejercicio de la garantia

GARANTIA CONTRACTUAL

Es aquella que se establece de comlun acuerd®e @mtsumidor y
proveedor y en la cual el proveedor asume respoadasegura la
calidad de producto bajo determinadas condiciones.

Si en la compra el proveedor ofrece un segurontratm por el cual
pagando una suma adicional se extiende la garaatéd, este plazo es
el que prevalecera, pero se debe poner atencis @rtunstancias que
el documento describe y por las cuales el vendedsegurador NO se
hace responsable.

La ley del consumidor establece una garantia edpat el articulo
41 para los contratos de prestacion de serviciosefjala que el
proveedor debe indicar en la boleta el plazo porcwal se hace
responsable del servicio prestado.

Tratdndose del contrato de reparacion de biersesleeir, aqui la
reparacion ya no es una garantia sino un servicitratado, la garantia

va a ser el plazo por el cual el prestador se masponsable. Lo



importante es que en este tipo de contrato losestps a utilizar deben

ser nuevos y sino lo son esto debe ser de conatmuel consumidor.

Ejercicio de esta Garantia:

El consumidor podra reclamar por el dafio ocasiomad el servicio
defectuoso en el plazo de TREINTA DIAS habiles ados desde la
terminacion del servicio prestado o desde la radéapcel bien
reparado.

Es dable destacar a los consumidores que el adeeedambio del
producto a todo evento, es decir, no teniendo thkefeque ameriten
cambio es un acto voluntario y que ofrecen algwaas comerciales y
gue se expresa en la boleta, de alli su exigepera, si el proveedor no

la ofrece no puede exigirse.

Comete infraccion a las disposiciones de la preskeyt el proveedor que,
en la venta de un bien o en la prestacion de wicgeractuando con
negligencia, causa menoscabo al consumidor debidlbaa o deficiencias
en la calidad, cantidad, identidad, sustancia,quteccia, seguridad, peso,

o0 medida del respectivo bien o servicio.

EL SERVICIO DE REPARACION DE BIENES.

Sin lugar a dudas este es un tema que ha sigrofices de un dolor de
cabeza a un gran numero de consumidores, puestdaqueparacion
efectuada a algun bien generalmente los deja sihesettio.

La ley de proteccion a los derechos de los consanesdrecogiendo esta

necesidad social ha regulado el contrato de piéstate Servicios cuyo



objeto sea la reparacion de cualquier tipo de biefegula aquellos
contratos en que una de las partes es el provgedase obliga a pagar un
precio por dicho servicio.

Debemos dejar en claro, que este contrato no guaidaion con el
derecho a reparacion que tiene los consumidorasdoua bien adquirido

es defectuoso o no retne determinadas especificecafrecidas.

El articulo 40 y siguientes, establece derechoa [ms consumidores, y
correlativamente obligaciones para el proveedolodeservicios, que son

los siguientes:

DEBERES DEL PROVEEDOR:

1.- Emplear en la reparacion componentes o repuasiecuados al bien de
que se trate.

2.- Emplear en la reparacion repuestos nuevos.

3.- Puede emplear en la reparacién repuestasciehados siempre que
informe al consumidor de ello.

4.- Senalar por escrito en la respectiva boletaipoeu otro documento

similar la Garantia que se ofrece, es decir eloplaar el cual se hace

responsable del servicio otorgado.
DERECHOS DEL CONSUMIDOR
1.- Exigir al proveedor, en caso de incumplimied® las tres primeras

obligaciones precedentes, la sustitucion gratuie lds repuestos

efectivamente contratados.



2.- Solicitar al proveedor que especifique en leetag recibo o factura si
los repuestos empleados son nuevos y el precithiade e

3.- Solicitar al proveedor que especifique en leetao recibo o factura el
valor de la mano de obra.

4.- Derecho a reclamar del desperfecto o dafio@tado por el servicio de

reparacion que se presté en forma defectuosa.

Ademas el consumidor tiene el deber de retirarsdelicio de reparacion
las especies dejadas, a lo mas, en el plazo déaunde lo contrario éstas
se entenderan abandonadas a favor del proveedor.

ACCION PARA RECLAMAR CONTRA LOS PROVEEDORES DEL
SERVICIO DE REPARACION.

a).- La accién de denunciar y solicitar eventual®mendemnizacion de
perjuicios por incumplimiento de los deberes ardescritos. Para ello

dispone del plazo de 6 meses contados desddrdadion .

b).- La accion de denunciar y solicitar eventualimenndemnizacién de
perjuicios por el desperfecto o dafo ocasionado gorservicio de
reparacion defectuoso. Para ello dispone del pteo30 dias habiles
contados de la fecha en que se termina la prestaebservicio o desde

gue se entrego el bien reparado.



EN QUE CASOS NO TIENE DERECHO A GARANTIA

- Cuando no le gusto el producto o por ejemplo, ledqumal talla.
Algunas empresas ofrecen garantias voluntariascgomplementan
la garantia legal.

- Ejemplo, el plazo de 10 dias para arrepentirse de la compea
otorgan algunas tiendas o la entrega de reparagainita durante
un afo .

- Una vez que se ofrece esta garantia voluntarignipresa debe
respetarla porque se convierte en una obligaeigal | Asimismo, el
consumidor debe respetar las condiciones de Iatjaraoluntaria

para acceder a sus beneficios

RECUERDE

- Guarde la boleta o cualquier otro documento quedserla compra,
como comprobante de la compra con tarjeta de orédistado de su
cuenta con la casa comercial, le permite ejercedesecho a la
GARANTIA.

- Usted tiene derecho a exigir la devolucién de serdi, el cambio o
reparacion del producto , en los tres meses sitpiana compra
cuando el producto es nuevo

- No cumple con las normas de seguridad.

- No respete lo informado en el rétulo o etiquetado.

- No sirve para el fin al que esta destinado.

- No cumple con lo convenido entre el consumidor gnigpresa

- Cuando tenga vicios ocultos que imposibiliten su us



La garantia legal se aplica a todos los productosvas. No
corresponde exigirla para productos refaccionadode osegunda
seleccién, cuando estas caracteristicas son debndennformadas
por el proveedor.

Para ejercer su derecho a la garantia, vaya cobolata o
comprobante que demuestre la compra, al lugar dood®ré e
indique al vendedor o jefe de local, cual es ebimveniente.

Cuando usted exija su derecho a la garantia riddite debe otorgar
las mismas facilidades para ejercerla que las guefilecid al
comprar.

La garantia legal tiene un plazo de tres mesea graductos nuevos
y 30 dias habiles en el caso de los serviciosysna el servicio de
reparacion.

Los productos perecibles, tienen la garantia asiiccomo fecha de

vencimiento o si ella no se indica, sera de 7 chaso maximo.



PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS ADMINISTRATIVOS O
EXTRAJUDICIALES. —

1.- Presentar su reclamo ante la empresa o0 proveepando

constancia escrita 0 guardando cédigos de registro.

2.- Presentar su reclamo ante el organismo fismdizo supervisor del

Estado, adjuntando reclamo anterior

3.- Presentar su demanda y denuncia ante el tlibzorapetente |,
habitualmente el Juzgado de Policia Local que spomda , en un

plazo de 6 meses contados desde que se comatféalecion



CUANDO, DONDE Y COMO RECLAMAR

La ley del consumidor N° 19.496, establece dewecpara el
consumidor o usuario, también obligaciones pagx@leedor de bienes o
servicios, parte de ellos analizados en los ads$cahteriores. Sin embargo,
la ley no solo los reconoce y sefiala, igualmeni@btsce |la facultad a los

consumidores para reclamar de ellos:

¢ CUANDO?: Cuando existen fundamentos, y los hay si los tieeban
sido violados o transgredidos y si las obligaciageehan incumplido.
¢ CUANDO?: Cuando el reclamo se efecttia dentro del plazddifgor la
misma ley.
Es imprescindible entonces, precisar los plazos @gsta ley
contempla.
 Plazo: TRES meses
En caso del derecho opcional deanspon gratuita, de
cambio del producto y de devolucion de la cantidagada, en general
frente a deficiencias y falta de seguridad. Arbsul9 y 20. Este plazo
comienza a correr desde que se recibid el producto.
Si se compré con garantia extemdidevalecera el plazo de
esta garantia.
Este plazo es para hacer efeeste derecho opcional ya sea
ante el vendedor o fabricante.
o Plazo:SIETE dias, o el impreso en el producto.
Este plazo mas breve tratandosedeciencias en un
producto perecible.
» Plazo:SEIS meses, si el vendedor o fabricante no otmrgpuesta
favorable frente a la deficiencia ya reclamada.



* Plazo:TREINTA dias habiles.
En el caso del dafo ocamion por un servicio de
reparacion de bienes prestado en forma defectuosa.
Este plazo se cuenta dekdefecha en que hubiere
terminado la prestacion del servicio.
» Plazo:SEIS meses.
En caso de incumplimient@ das obligaciones del

proveedor de servicios de reparacion.

 Plaza SEIS meses.

Como plazo general de prescripc&stablecido por la ley,
de las acciones que tienen los consumidores yiosuaara denunciar
infracciones y para solicitar indemnizaciones siaése solicitare

conjuntamente.

¢ DONDE?

Todas las infracciones a la ley del consumidor debe
denunciarse en el Juzgado de Policia Local comieet&l juzgado
competente serd, a eleccion del consumidor:

a) Aquel gue corresponda a la comuna donde se cedébotrato.

b) Aquel que corresponda a la comuna donde se hubmsetido la
infraccion.

c) Aquel que corresponda a la comuna donde se digoiracla

ejecucion de la infraccion.

¢, COMO?
La ley de proteccion al consumidor lelstee que el
consumidor o usuario afectado por la infraccidasariormas de esta ley

podra:



a) Denunciara infraccion y mediante ella obtener que el pexor de
bienes 0 servicios sea sancionado con una mubaefibio fiscal.

b) Denunciar y demandaes decir, denunciar la infraccibn cometida,

pero conjuntamente demandar la reparacion e indacion de los
dafios materiales y morales sufridos con ocasida adraccion. La
reparacion e indemnizacion se encuentra establecio® derecho
en el articulo 3 letra e) de la presente ley.
La denuncia y/o demanda dealesgntarse por escrito, se
faculta al consumidor para intervenir en el juipersonalmente sin

necesidad de abogado habilitado.



