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CONSUMER IN CASE OF LACK OF CONFORMITY. A JURISPRUDENTIAL PERSPECTIVE
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RESUMEN

El articulo muestra que en las compraventas de consumo se recurre preponderantemente a la reparacion,
debido a la necesidad de probar la disconformidad material del bien adquirido. Sin embargo, se constata
también que esta praxis y los peculiares comportamientos de los proveedores y de los servicios técnicos,
terminan por reducir, de facto, la posibilidad de eleccidn libre de los remedios establecidos en favor del
consumidor.

PALABRAS CLAVE

Reparacidn, servicio técnico, compraventa consumo.

ABSTRACT

The paper shows that the application of the repair of goods is preponderant in the consumer’ s sale of goods
due to the need to prove, in Chile, the lack of conformity. It shows that this practice and the peculiar behavior
of suppliers and technical services reduce, de facto, the possibility of free choice of consumer ‘s remedies.
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1. Introduccion

En Chile, la ley N° 19.496 regula la garantia legal®, que confiere una pretendida opcion al
consumidor para ejercer los remedios? contenidos en ella. Su presupuesto esencial es que se
presente alguna de las hipétesis del art. 21. Esencialmente este articulo ofrece una opcién en
relacidn a los remedios® que puede ejercer el consumidor en caso de disconformidad material
del bien. Con todo, la presencia de esta disconformidad, conduce a que el bien termine siendo
trasladado al servicio técnico, desvirtuando la libre eleccién que supuestamente se otorga al
comprador.

" Profesor de la Universidad Alberto Hurtado, Santiago, Chile. Licenciatura italiana ("laurea") en Derecho por la Universidad de Pisa.
Licenciatura espafiola en Derecho por la Universidad de Oviedo. Doctor Europeo en Derecho Civil cum laude por la Universidad de
Oviedo. Contacto: aferrante@uahurtado.cl.

1 Véase por ejemplo sobre el punto BARRIENTOS (2016), mas recientemente FERRANTE (2018).

2 Confrontese FERRANTE (2018), p. 165, nota n. 1.

3En cuanto a la doctrina en la materia, debe remitirse a los trabajos monogréficos de BARRIENTOS (2016) y a las contribuciones
colectivas contenidas en FERRANTE (2019a), en particular PIZARRO (2019), p. 243. Para una postura que evidencia que no se trataria
verdaderamente de una libre opcidn sino un sistema mas jerarquico asentado sobre determinados limites véase FERRANTE (2019b).
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El trabajo que a continuacion se presenta, aborda esta tematica desde una perspectiva
esencialmente jurisprudencial y nacional®. Aun cuando existen importantes autores que han
hecho trabajos exploratorios en la materia®, es preciso revisar la mirada que los tribunales
chilenos pueden llegar a tener de este remedio, lo que entregara luces acerca de lo que debiera
ser su correcto ejercicio en sede extrajudicial, pues este no siempre llegara a ser revisado por
un juez.

Por tratarse de un medio de tutela que el consumidor puede invocar a diario en el
comercio cotidiano, es que es relevante revisar su incidencia en la realidad nacional y en el
trafico contractual del pais. Queda fuera entonces, al menos para el objetivo de este trabajo,
compararlo con otras legislaciones, cuyas practicas comerciales pueden incluso variar respecto
de la letra de la ley.

De esta forma, a lo largo de este trabajo se constatara la manera en que el servicio técnico
se utiliza, en los hechos, como un mecanismo para privar de la garantia legal al consumidor (l1),
verificdndose que la reparacién del bien termina por operar como un mecanismo restrictivo a la
eleccion que el comprador tiene de sus acciones (lIl). Finalmente, se destacara que acudir a otro
remedio es posible, especialmente en casos donde la reparacién necesite de un tiempo mas
largo o también, respecto de las compraventas regionales (IV y V). El estudio advertira las
consecuencias que se producen cuando la reparacién se impone o derechamente, se realiza de
manera automatica (VI y VII). Finalmente se haran algunas consideraciones finales y
conclusiones para poder mejorar el actual sistema (VI y VIII).

2. El servicio técnico como posible elemento excluyente de la garantia legal

La realidad muestra que, en los hechos, el envio del bien al servicio técnico se convierte
para el comprador en un necesario paso previo a la activacion de la garantia, dado que con él se
puede comprobar la disconformidad y, por ende, el supuesto de hecho para activar la garantia
legal. En este sentido, realizar esta operacién implica “una facultad para el proveedor [de]
cerciorarse, a través de una revisidon del servicio técnico, que el defecto no es atribuible al
consumidor”®.

La doctrina nacional ha sostenido que el proveedor —ex art. 1698 CC— “tiene que
demostrar que cumplié con su obligacion”?; asimismo, la jurisprudencia® en ocasiones, ha
impuesto al demandado la prueba de que el deterioro o falta de funcionamiento del bien
sobrevino por un hecho imputable al consumidor o por quienes de él dependan. Sin embargo,
en los hechos, puede verificarse todo lo contrario, ya que existen casos en los que se le atribuye
al consumidor el hecho de que “no se demostré de manera alguna que los desperfectos
denunciados no hagan apto el producto”®, dejando de lado del demandante la necesidad de
corroborar esa circunstancia.

La inconveniencia de este tipo de razonamiento es mayor si se tiene en cuenta que el
envio del bien al servicio técnico genera la peculiar situacion de que quien emite el veredicto
relativo al estado del producto esta estrechamente relacionado —o coincide— con el sujeto que
debe responder de la garantia legal. Efectivamente, el informe del servicio técnico no solo
acredita el mal o nulo funcionamiento, sino que también podria detectar la causa de la

4 Las sentencias citadas en este trabajo corresponden a una seleccidon hecha entre més de doscientos fallos relativos a la garantia
legal (especificamente los arts. 19-21 Ley N2 19.496, de 1997). Se utilizaron las bases de datos de Microjuris, Thomson Reuters y
Vlex. Los demds pronunciamientos se han excluido por no tener relacién directa con la temética especifica abordada en este escrito.
El articulo no abarca un estudio practico relativo a encuestas o estudios de terreno.

5 Véase BARRIENTOS (2016), pp. 171 y ss.; BARRIENTOS (2018), p. 355. Queda fuera del ambito de esta investigacion la reparacion
relativa a los servicios, la que esta relacionada con los art. 40 y ss. de la Ley N2 19.496, de 1997. Sobre el punto, se reenvia a
CONTARDO (2013), pp. 851y ss.; y SEVERIN (2019), pp. 105 y ss.

6 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 1737-2016, de 11 de enero de 2017.

7 BARRIENTOS (2016), p. 176.

8 Corte de Apelaciones de Concepcidn, Rol N2 143-2013, de 24 de junio de 2014.

°En el caso de la compraventa de un taxi: Corte de Apelaciones de La Serena, Rol N°289-2009, de 7 de mayo de 2010.

10En el caso de un notebook: Corte de Apelaciones de La Serena, Rol N2129-2015, de 4 de marzo de 2016.
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disconformidad, manifestando un eventual comportamiento negligente del comprador, que
excluiria su responsabilidad (art. 21, inciso primero). Se produce asi una anomalia con un claro
conflicto de intereses, pues el dictamen que determine la eventual exencidn de responsabilidad
del proveedor, serd emitido, a la vez, por quien es juez y parte. Y la situacién se torna aun mas
compleja cuando en las garantias convencionales se acuerda que la reparacién deba efectuarse
por los servicios técnicos autorizados, impidiendo que el consumidor acuda a un taller
independiente.

Frente a disconformidades materiales, entonces, sera posible que se presenten diversas
situaciones. Por ejemplo, frente a la reclamacidon de un consumidor quien sefiala que un
notebook no funciona, el técnico puede considerar que el sistema operativo esta alterado por
contener una serie de programas irregulares bajados de internet, virus troyanos, spyware y
programas piratas!l. De este modo, en algunos casos, el comportamiento y analisis del servicio
técnico pueden resultar mas objetivos, pero nada impide que, en otros, el diagndstico sea
criticable y/o tendencialmente proclive a perjudicar al consumidor mediante comportamientos
que se alejan de la buena fe.

Piénsese en aquel informe técnico que atribuya el mal funcionamiento de un computador
a “que se han detectado errores en el sistema operativo que bloquea inicio de sesién”,
agregando que “el teclado se pega debido a derrame de liquido y desgaste”, y que concluye
aprobando determinadas reparaciones —el cambio de la placa madre— pero rechazado otros,
como el teclado y el sistema operativo que deben ser reinstalados por cliente!?. Aunque la Corte
de Apelaciones detecta que el informe técnico “no puede probar ni constatar la existencia del
derrame y que se haya efectuado por el comprador”, el caso planteado evidencia el margen de
acciéon que tiene el servicio técnico y que podria limitar la tutela efectiva del consumidor. Por
ello la remisidn al servicio técnico autorizado puede contribuir a la realizacidon de malas practicas
por parte del proveedor o, por lo menos, es proclive a un sistema no apropiado de identificacién
probatoria de la disconformidad material y de su eximente por hecho imputable al comprador.
En este contexto, algunos tribunales son atentos y dan validez relativa al informe que concluye
que, frente al hecho de que el televisor comprado haya recibido un golpe, se afirme que la falla
y/o dafio es atribuible exclusivamente al comprador?®3,

Claramente el informe técnico no podria detectar el segundo aspecto probatorio, aunque
se quiera a veces pronunciar a estos efectos. El problema radica en que la ley chilena no prevé
una presuncion de disconformidad material, como si se instaura, por ejemplo, en el modelo
europeo (Directiva 44/99). Este sistema conduce que resulte imprescindible acudir al servicio
técnico, que se transforma en “una instancia necesaria, ya que en ella se puede concluir si el
defecto del producto es de fabricacion o es imputable al consumidor por uso negligente del
mismo”4,

Asi, aunque de facto haya una responsabilidad practicamente objetiva en relacién con la
garantia legal®®, el sistema sigue presentando fisuras, especialmente, porque la ley N° 19.496 no
predisponerse una presuncién de disconformidad material en favor del consumidor.
Consecuentemente, salvo que se trate de un defecto visible que corresponda al vendedor,
siempre se requerird acreditar la existencia de una falta de conformidad no imputable al
comprador que, en muchos casos, ademas necesitara que se derive al servicio técnico.

La introduccién de una presuncién de disconformidad favoreceria a un sistema como el
chileno, aunque el éptimo se alcanzaria con la expansién del plazo tanto de garantia como de

11 Como se da en Corte de Apelaciones de La Serena, Rol N2129-2015, de 4 de marzo de 2016. Se impone una carga probatoria de
demostrar el desperfecto también en Corte de Apelaciones de Valparaiso, Rol N2674-2015, de 18 de enero de 2016.

12 Corte de Apelaciones de Antofagasta, Rol N2 49-2011, de 17 de agosto de 2011.

13 Corte de Apelaciones de Concepcién, Rol N2143-2013, de 24 de junio de 2014.

14 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 10-2017, de 27 de febrero de 2017, en relacion con el art. 20 letra e) y una pantalla
defectuosa en el arrendamiento de un celular. Aqui, revocando la sentencia de primera instancia, se desestima la condena de dafios
y perjuicios, considerando que no se han violado los art. 12 de la Ley N2 19.496, de 1997, ni los arts. 1924 y 1927 del CC, al haberse
cumplido las obligaciones por la entrega y relacion del bien.

15 Confrontese FERRANTE (2018), pp. 185y ss.
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presuncién. En este sentido, por ejemplo, un aumento de los actuales tres meses a un afio,
permitiria un periodo razonable —entre tres a seis meses— en que la presuncion desempeiiaria
toda su utilidad.

La ausencia de esta presuncion y la derivacidn casi obligatoria al servicio técnico limita
considerablemente la tutela efectiva del consumidor, como se vera en el siguiente epigrafe.

3. Servicio técnico y reparacion (efectiva) como limites a la libre eleccién de los remedios

La necesidad de acudir al servicio técnico para verificar el estado del bien genera otro
efecto que incide en la libre eleccion de los remedios relativos a la garantia legal: la restriccion
en el ejercicio de la sustitucion o la devolucién de la cantidad pagada. Efectivamente, es posible
comprobar la tendencia de algunos fallos a denegar estos remedios, argumentando que el bien
ya se ha reparado y que, por lo tanto, no se ha acreditado el desperfecto o la falla.

En efecto, puesto que el mismo servicio técnico que acredita el defecto cumple también
la tarea de reparar, la experiencia ensefia que muchas veces realizara esta actividad contra la
voluntad del comprador o, por lo menos, en ausencia de su expreso consentimiento. Esta
reparacién, por un lado, elimina de facto el presupuesto de la garantia legal, es decir, la
disconformidad material y por otro, excluye también la posibilidad de escoger entre algunos de
sus remedios, por ejemplo, la sustitucién del bien o la devolucion de la cantidad pagada.

De esta manera, se ha seialado, que “el aparato fue debidamente reparado, siendo
improcedente por el contrato celebrado, la reposicién del producto o la devolucién del
dinero”%. Aunque se trataba de una estufa que presentaba una fisura en el estanque del
combustible, el hecho de que el informe del servicio técnico acreditara que “se cambid el
repuesto” —sin acreditar la falla— hizo que la Corte de Apelaciones!’ denegara la denuncia y
demanda civil, revocando el fallo de primera instancia. Lo mismo ocurre en el caso de un
vehiculo que presentd anomalias y en que la “pericia concluye que, de los cambios mencionados,
una vez ingresado al servicio técnico, resultan en el buen estado mecanico del vehiculo
periciado”®, al haberse remplazado las piezas correspondientes®. En el mismo sentido, se
deniega la devolucién de la cantidad pagada por encontrarse acreditado, mediante la inspeccidn
personal del tribunal, que el bien estaba en buen funcionamiento®.

En consecuencia, si se lee entre lineas, puede apreciarse que la reparacion efectuada
eclipsa la posibilidad del consumidor de acudir libremente a los diferentes remedios. El
necesario pasaje al servicio técnico autorizado del proveedor, comporta el riesgo de que la
reparacion realizada excluya el remedio verdaderamente buscado por el comprador. Con mayor
razon, si las mismas condiciones contractuales?® impusieran la remisién a ciertos
establecimientos que seran talleres afines al vendedor o los propios del productor. Asi, ante la
imposibilidad de acudir a un taller o servicio técnico no autorizado se deja al consumidor en un
completo estado de sumision frente a la contraparte.

Paraddjicamente, esta situacion llegaria a denegar la tutela efectiva de la garantia legal
bajo la constatacién de que no existe el presupuesto para pedirla, aunque el bien claramente
tenga desperfectos. Por ello, incluso se ha rechazado la demanda civil de devolucién de la
cantidad pagada después de que el bien ha entrado cuatro veces al servicio técnico. Dicha
decisién estuvo fundada, entre otros motivos, en que no se acreditdé que después del ultimo
ingreso, el vehiculo no hubiese sido reparado o que las fallas subsistieran y lo hicieran inapto

16 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 10-2017, de 27 de febrero de 2017.

17 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 450-2016, de 26 de mayo de 2016.

18 Corte de Apelaciones de Antofagasta, Rol N2 82-2015, de 28 de agosto de 2015.

19 Incluso se reingresé el vehiculo al taller alegandose nuevos desperfectos, los que también fueron subsanados: Corte de
Apelaciones de Valdivia, Rol N2235-2015, de 5 de febrero de 2016.

20 Tratandose de una moto: Corte de Apelaciones de Antofagasta, Rol N2 62-2008, de 19 de julio de 2008.

21 De lo contrario, se prevé la exclusion de la garantia, que, muchas veces, se manifiesta en la rotura de ciertos sellos (por ejemplo,
en los computadores o teléfonos mdviles). Queda fuera de este escrito el interesantisimo problema de que la remisién obligatoria
a ciertos servicios técnicos o talleres, puedan constituir una clausula abusiva.
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para su uso??. La consecuencia de esto es que el consumidor que quisiese hacer efectiva la
garantia legal, debiera haberse negado a llevar por cuarta vez el vehiculo al proveedor (taller) y
solicitar directamente la devolucidon de lo pagado.

Asi también se ha rechazado la demanda respecto de otros automéviles que han
presentado desperfectos, al constatar que fueron reparados en reiteradas oportunidades, sobre
la base del informe del taller que afirmaba que el vehiculo “es operativo y funcional sin
observaciones” y que “la unidad no presenta las fallas reclamadas”?3.

Efectivamente, al estado de la cuestidn, no se ofrece una oportuna proteccion frente, por
ejemplo, a retrasos no razonables en la reparacién, ya que el bien lo tiene la contraparte y una
subsanacion extemporanea bloquea al consumidor para acudir a otros remedios?*. Por ello, la
presencia de multiples defectos anteriores puede pasar desapercibida por el hecho de que el
bien se torna funcional solo luego de varias enmiendas?®>. Como se ve, esto conduce a la
imposibilidad de elegir otro remedio que podria satisfacer el interés del comprador de manera
efectiva®®.

Seria mds apropiado, entonces, constatar que la presencia de numerosas reparaciones,
demuestra in re ipsa que el bien no es apto para su uso, ya que cada una ha significado una
manifestacién de disconformidad material que no es acorde con un objeto comprado como
nuevo?’. Afortunadamente, algin tribunal toma conciencia de esta peculiar situacion vy
considera que los reiterados vicios que se han manifestado, hacen al bien inapto, aunque ahora
estén reparados y por ello se concede la devolucidn de la cantidad pagada?s.

La ausencia en el derecho chileno de un concepto de “gravedad” en la disconformidad
material, abre la puerta a dos tendencias, que se verifican en los pronunciamientos que
involucran vehiculos. Un perfil favorable al consumidor considera que un bien nuevo no justifica
multiples intervenciones y por ello, aunque se repare, las constantes deficiencias comprueban
gue no sera apto para su uso, por lo que puede acudirse a remedios diferentes de la reparacion.
Sin embargo, otra tendencia no considera que el proveedor que repara el bien ha incumplido,
acercandose a una tutela mas cercana a la proteccion del trafico comercial, cuyo presupuesto
implicito es que, si el defecto no es grave, debe darse lugar a la subsanacion.

Si bien esta ultima interpretacién protege el trafico econémico, no seria aceptable en un
sistema que abogue por la libertad de eleccién de los remedios del sujeto mas débil,
guebrantando el fin que resguarda la norma juridica. Con todo, la ausencia de una presuncién
de disconformidad material y la praxis cotidiana, producen un sistema patoldgico que instaura
una especie de right to cure® en favor del proveedor, reduciendo la efectiva capacidad de
eleccion del consumidor. Por lo anterior, si la reparacién operd al momento de la demanda, esta
serd denegada porque el bien es conforme materialmente, por ejemplo, porque “no existe
antecedente alguno en autos, que permita establecer que la lavadora comprada por la
denunciante, después de la revisidn por el servicio técnico, no se encuentre apta para el uso a
que esta destinada”3°,

22 Corte de Apelaciones de La Serena, Rol N2 42-2015, de 3 de noviembre de 2015.

2 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 1770-2013, de 8 de enero de 2014.

2 Mediante un ejercicio interpretativo, incluso podria configurarse aqui un caso de plazo esencial que se ve infringido por el
proveedor y el servicio técnico autorizado. En este sentido, véase LOPEZ (2013), pp. 51y ss.

2 En este caso, incluso se deniega la demanda de indemnizacién por no existir infraccion, ya que la moto se habia reparado. Corte
de Apelaciones de Santiago, Rol N2 1389-2011, de 22 de diciembre de 2011.

26 Véase BAHAMONDES (2018), pp. 107-110, 201, 202.

27 Esta interpretacion a fortiori valdria si se constata que la peculiar normativa chilena no se aplica a los bienes usados.

28 Corte de Apelaciones de Copiapd, Rol N2 12-2012, de 13 de abril de 2012.

22Sobre este derecho en Chile y su ausencia, se remite a CONTARDO (2017), pp. 153 y ss.

30Corte de Apelaciones de Antofagasta, Rol N2 123-2012, de 12 de noviembre de 2012.
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4. La reparacion tardia y la eleccion de un remedio diferente

Como se sefiald, la situacién es aun mas problematica cuando los servicios técnicos
reparan el bien sin el consentimiento del comprador, o cuando este pide una tutela diversa
frente a una subsanacién irrazonablemente prolongada.

Tal vez por eso el proveedor procede a la reparacién solo después de la interposicién de
la querella y demanda civil, llegandose a la paradoja de que se deniegue la devolucién de la
cantidad pagada porque el bien ya se encuentra reparado3!. Este comportamiento deberia
reevaluarse, de manera que se legitime la posibilidad de que el consumidor, aunque haya
autorizado la reparacién, pueda elegir otro remedio frente al retraso inapropiado en la ejecucion
de esta tutela. De esta forma, la interposicion de la demanda, que supondra un cambio en la
eleccion del remedio, debiera ser tomada en cuenta por el proveedor y el juez, para no
desvirtuar el derecho de opcién del comprador.

De no ser asi, se normalizarian conductas impropias que llevan a la imposibilidad de pedir
un remedio diferente a la reparacién cuando esta sea tardia. O dejar sin condena al proveedor
gue ha eliminado el presupuesto de aplicacion de la garantia legal (reparando el bien), en
circunstancias en que la presentacién de la querella y demanda demuestran la falta de interés
del comprador en continuar con la subsanacion32.

En este panorama, por lo tanto, se observa que el no haber anclado la reparacién a otros
patrones o caracteristicas (ademas de la gratuidad)®® genera ciertas fallas en el sistema.
Efectivamente, hubiera sido oportuno considerar algin estandar que garantizara, no solo una
reparacion gratuita, sino efectiva, en términos de tiempo y rapidez. Afortunadamente, la
jurisprudencia compensa esta situacién y de producirse un retraso no razonable, se permite al
consumidor pedir la devolucidn de la cantidad pagada, por ejemplo, frente a la falta de una pieza
de un vehiculo que debia ser enviada desde Corea. Se considera que “dicha reparacion, debia
en todo caso ser efectuada dentro de un plazo razonable que resguardara los derechos del
consumidor”3* sin que se le pueda imponer, mas aun, cuando el reemplazo demore
considerablemente o cuando no se informa al comprador de la tardanza en ello.

De lo anterior, surge otro problema, dado que la ley chilena no exige que los servicios
técnicos mantengan una cantidad de bienes de recambio o repuestos, sobre todo en productos
importados. Ello desnaturaliza la garantia legal y estrecha la tutela del consumidor, lo que se
torna critico cuando se vende un bien préximo a ser descatalogado, descontinuado o en que
solo quedan las ultimas remanencias®.

Aunque seria positiva la exigencia de que el proveedor mantenga piezas de recambio, la
patologia principal deriva de la imposicidn del remedio de la reparacion. En este sentido, deberia
considerarse que la negativa a retirar el producto (reparado), cuando se haya retrasado
irrazonablemente, serd por si suficiente manifestacion de voluntad del consumidor en la
eleccion de otro remedio diferente. Es decir, frente a reiteradas solicitudes de reparaciony a la

31Se deniega la responsabilidad infraccional porque el bien se habia reparado, asi como la devolucién de la cantidad pagada por
encontrarse prescrita. Se trataba de un vehiculo que ya habia entrado en el taller dos veces y que se entregd (reparado) una vez
interpuesta las acciones judiciales: Corte de Apelaciones de San Miguel, Rol N2 1606-2015, de 12 de noviembre de 2015.

32 Concretamente, el segundo ingreso al taller fue un 7 de enero y frente al retraso en la reparacion, el 27 de febrero se dedujo
querella, notificandose el 12 de marzo al comprador que el vehiculo estaba (reparado) a disposicion de la actora: Corte de
Apelaciones de San Miguel, Rol N2 1606-2015, de 12 de noviembre de 2015.

33 Una problemadtica se da en el caso de que la reparacién requiera un gasto de traslado, como en las compraventas online, puesto
que alli no hay ni siquiera margenes de negociacion. El consumidor no debiera asumir los costes de traslado, ya que el remedio debe
operar de manera gratuita. En este sentido, es correcta aquella postura que considera abusiva la cldusula por la cual se condicionaba
la reparacién al pago de los gastos de traslado. Concretamente, se trataba de una condicién general publicada por la empresa en su
sitio web, que se estima contraria al art. 16 letra c), quedando sin efecto alguno: Corte de Apelaciones de Rancagua, Rol N2 110-
2012, de 5 de junio de 2013.

34 Corte de Apelaciones de Concepcion, Rol N2206-2013, de 5 de noviembre de 2013.

35En este caso, el cumplimiento especifico del contrato de compraventa de consumo se haria imposible por una actividad u omision
imputable al proveedor, pues el comprador no podria acceder ni a la sustitucion ni a la reparacidn entendidas como modalidades
del cumplimiento, pudiendo solo exigir la devolucion del precio: confrontese BAHAMONDES (2018), pp. 143-146 y para un examen
de laimposibilidad de cumplimiento y la procedencia de la aestimatio rei, pp. 160-177.
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tardanza prolongada del vendedor, deberia considerarse que se produce una infraccién que
legitima al consumidor a elegir un remedio diferente y a negarse a recibir el bien reparado, pues
ello “indica de manera evidente que esta ha hecho uso de su derecho de opciéon”3¢. De modo
que el cambio de remedio no solo podra materializarse a través de una demanda judicial, sino
también en fase extrajudicial.

Este sistema contrarresta aquella tendencia que deniega el remedio porque el bien se
encuentra reparado. Dado que no existe una expresa obligacion que imponga al vendedor la
necesidad de informar al comprador de todos los remedios disponibles en el momento de la
reparacion, es que la capacidad de eleccién disminuye, pudiendo abusarse de la utilizacion del
servicio técnico. En este sentido, el consumidor que no ha sido informado adecuadamente,
puede ser inducido a optar simplemente por la reparacion.

5. (sigue) Retraso en la reparacion y compraventas regionales

De acuerdo con el inciso quinto del art. 21, la reparacion debe efectuarse “en el mismo
local donde se efectud la venta o en las oficinas o locales en que habitualmente atienden sus
clientes”. Por ello, la posibilidad de reparar el bien en un lugar diferente deberia acordarse con
el comprador, quien legitimamente podria rechazarlo, aspecto que se puede dar en regiones,
cuando no estd ubicado alli el servicio técnico correspondiente. En este sentido, no se podria
proceder automaticamente al envio del bien para su reparacién, porque esta no seria entonces
una “alternativa para el consumidor sino una imposicidn, decidida unilateralmente por el
proveedor”?¥,

Curiosamente en el caso de regiones que no cuenten con servicio técnico, el derecho a
elegir entre la reparacion y los demas remedios se posibilita con mayor claridad, ya que la
subsanacién necesariamente se prolongard mas del tiempo debido, como consecuencia del
desplazamiento geografico del bien. Ahora, esta opcién no podria verse menguada por haber
comprado el objeto en una tienda diferente de la que se quiere ejercer el remedio. Dado que el
consumidor debe tener proteccion en todo el territorio nacional, la adquisicion de un articulo
en una ciudad, no deberia ser dbice para ejercer la garantia en otra sede, siempre que se trate
de una filial de la misma tienda3.

La expansion de grandes centros comerciales que, a menudo, mantienen independencia
administrativa, no debe perjudicar al consumidor ni a la garantia legal. Por ello, tampoco podria
excluirse la sustitucidn del producto si la filial a la cual ha acudido el comprador no lo
comercializa. Por ejemplo, la gerencia de un establecimiento no podria denegar la sustitucion
de una estufa por el hecho de que la filial no la tenia, pese a que el consumidor se presento al
dia siguiente a la constatacion de la disconformidad, esto es, dos dias después de su
adquisicion3. Mas aun, si en la tienda donde se adquirié el articulo se habia informado que “si
éste presentaba algun defecto de fabricacién dentro de los diez primeros dias, le seria cambiado,
debiendo concurrir a cualquier tienda de la cadena con los embalajes originales, luego operaba
la garantia legal, posteriormente la del fabricante por un ano y luego la de dos afios que
convino”#. A pesar de haberse cumplido todos deberes informativos que, incluso, la buena fe

36 En concreto, se trataba de la solicitud de sustitucion de un equipo de musica, reiterada en sede judicial, en que existia también
una garantia extendida que no limitaba el derecho de opcidn. Asi, “cabe tener presente que la existencia de la clausula de garantia
extendida, no libera de manera alguna al denunciado de la responsabilidad que le asiste conforme lo dispone la Ley de Proteccion
al Consumidor”: Corte de Apelaciones de San Miguel, Rol N2 967-2012, de 5 de octubre de 2012.

37 Compraventa de un pulverizador en Punta Arenas, cuya reparacion debia efectuarse, por falta de servicio técnico local, en Puerto
Montt: Corte de Apelaciones de Punta Arenas, Rol N2 295-2013, de 6 de noviembre de 2013. Se condend a pagar multa de 5 U.T.M.
a beneficio fiscal y $247.882 por concepto de indemnizacién de perjuicios, correspondientes al importe del pulverizador.

38 Lo afirmado se consolida en un pronunciamiento que considera como un mismo establecimiento a una multitienda, aun cuando
la compraventa se celebré en Santiago y el ejercicio de la tutela se hizo efectivo en la residencia del consumidor, esto es, en
Antofagasta. Corte de Apelaciones de Antofagasta, Rol N2 244-2012, de 23 de abril de 2013.

39 Corte de Apelaciones de Antofagasta, Rol N2 244-2012, de 23 de abril de 2013. Se condena a la devolucién de la cantidad pagada
y también a la devolucion del precio de la garantia extendida que se habia contratado, mas dafio moral.

40 Corte de Apelaciones de Antofagasta, Rol N2 244-2012, de 23 de abril de 2013.
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exige, la tutela efectiva del consumidor se reduce porque la distribucién de cada producto no es
igual en todo el territorio nacional. En suma, los criterios econdmico-empresariales de cada
compaiiia no pueden afectar la tutela del consumidor, aunque esto comporte un envio cuyo
costo debe asumir la filial regional.

A pesar de lo dicho, en este caso concreto es interesante constatar que, aunque el
consumidor habia solicitado en primer orden la sustitucidon del bien y subsidiariamente la
devolucién de la cantidad pagada (mas dafio moral), el tribunal acoge la segunda alternativa y
ordena hacer llegar el bien desde otra sede, aunque en su sentencia haya considerado al
proveedor como una Unica empresa a nivel nacional.

El caso presentado permite preguntarse por aquellos en que se vendan productos que
estan a punto de ser descontinuados o que quedardan sin disponibilidad. En este escenario, la
libre opcidn se restringe en los hechos, de forma tal que se deberia informar al comprador de
esta circunstancia, pues es probable que se elimine la posibilidad de pedir la sustitucion del bien
adquirido. Sobre todo porque el legislador chileno ha mantenido silencio frente a estas
situaciones, pues no prevé el deber del vendedor de indicar que se trata de las ultimas unidades
vendibles, ni tampoco la obligacién de mantener un determinado nimero de piezas de recambio
para ciertos aparatos o electrodomésticos. El limitado plazo de la garantia legal, de solo 7 dias y
3 meses, (frente a sistemas en que el periodo resulte mucho mas largo), no puede ser una
justificacion para no precaver estas obligaciones, asi como tampoco lo es el hecho de que la
economia de mercado libera nuevos modelos de productos en acotados lapsos de tiempo. Este
problema se presenta con independencia de estos plazos y de la tecnologia del bien, donde no
habria razén suficiente para denegar al consumidor su derecho para acudir al servicio técnico,
aun cuando el objeto se encuentre descontinuado®'.

6. La reparacién automatica o impuesta como agravantes del panorama

El problema de la deformacion del derecho a la libre opcidon se manifiesta con mayor
énfasis si la reparacién ha sido efectuada sin el consentimiento del consumidor. En este sentido
y frente a una reparacion célere, debe valorarse si —y en qué medida— puede interpretarse el
comportamiento del comprador como una autorizacién para la reparacion del bien.

Este interrogante se produce puesto que la remision al servicio técnico es un pasaje clave
y necesario debido a la ausencia de una presuncién de disconformidad. De manera que, como
primer aspecto, debe tenerse presente que, al margen del envio al servicio técnico, siempre
seria necesario un ulterior consentimiento para que se efectle la reparaciéon, consentimiento
gue daria cuenta de la eleccion del remedio dentro de las opciones a favor del consumidor.

Un segundo aspecto, consiste en evaluar si esta anuencia debiera ser expresa o puede
deducirse de algun tipo de conducta concluyente o incluso, si el mismo envio podria constituir
en si una aquiescencia para la reparacion. Esta ultima opcidn no deberia aceptarse, puesto que,
muchas veces, la informacién que el consumidor deberia recibir sobre la posible eleccion del
remedio no se cumple®?. Asi que la entrega del bien al servicio técnico deberia mantener la
posibilidad de la eleccidn del remedio de la reparacién y por ello “la entrega per se, no conduce
Unicamente en direccion al hecho de optar por la reparacion”4.

Por ello, el envio al servicio técnico autorizado para la verificacion de una disconformidad
material no imputable al comprador no deberia presuponer un comportamiento concluyente
para la eleccién del remedio de la reparacién. De lo contrario, se llegaria a la paradoja de que la
negativa del consumidor de proporcionar el bien (para evitar que automaticamente se lo

41 Como ocurre en: Corte de Apelaciones de Valparaiso, Rol N2 674-2015, de 18 de enero de 2016. Sin embargo, en este caso, se
deniega la demanda por el problema evidenciado anteriormente, es decir, porque se radica la carga de la prueba sobre el
consumidor al considerar que “nunca probé que los productos presentaban defectos o deterioros al momento de su adquisicion”.
42 por ejemplo, solamente es el SERNAC el que informa al comprador la posibilidad de solicitar la devolucién del dinero, el cambio
de vehiculo por otro nuevo o la reparacion del mismo: Corte de Apelaciones de La Serena, Rol N2 103-2015, de 9 de febrero de 2016.
43 Corte de Apelaciones de Punta Arenas, Rol N2 295-2013, de 6 de noviembre de 2013.
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reparen) denegaria la garantia legal por no haberse probado la disconformidad material. En esta
situacidn, la postura que impone esta prueba al consumidor, muchas veces* mermaria su tutela
efectiva.

La patologia relacionada con la reparacion automatica del bien sin consentimiento, es aln
mas evidente cuando se produce a pesar de que el consumidor ha advertido expresamente que
quiere la sustitucion del producto. Aqui, se automatiza la reparacién en el momento del envio
del bien al servicio técnico, el comprador se ve obligado a acudir a tribunales*®, aun corriendo el
riesgo de ver desestimada su pretension porque el bien ya esta reparado. La situacion se
presenta cuando el objeto manifieste una misma anomalia en varias ocasiones y en un corto
periodo de tiempo. Por ejemplo, en un caso concreto®, el consumidor no consintié en que el
vehiculo fuese revisado nuevamente, solicitando su cambio o la devolucién del dinero. Sin
embargo, la empresa procedid igualmente a repararlo y, por lo tanto, no se presentaron
posteriores fallas.

Frente a estas situaciones solo se puede esperar que el tribunal considere que el hecho
de haber presentado multiples desperfectos previamente, lo haga inapto para su uso y conceda
la tutela que reclama el consumidor. De lo contrario, como ya se constatd, es posible que se
deniegue de acuerdo con el presupuesto (equivocado) que no hubo infraccidn ni violacion de la
garantia legal, porque el bien se encuentra reparado (véase arriba lll).

Afortunadamente algun tribunal®’, contrario a la tendencia que se ha visto, exige la
prueba de que exista una decision expresa de reparar el bien, no considerando que la remision
al servicio técnico la subentienda. Sin embargo, esta interpretacidn, que concibe al envio solo
como el presupuesto aplicativo de la garantia legal, si es ejecutada de manera demasiado rigida
podria desfavorecer al consumidor. Esto es lo que resulta cuando se le deniega la peticién, ya
gue “no acredité haber solicitado la reparacidn o que intentd devolverlo para que se lo cambiara
o le devolviera la suma que pagg, lo que resulta indispensable para poder acoger una denuncia
que se funda en el hecho que la denunciada le impidio ejercer dichos derechos”*2. Por ello, hay
que flexibilizar el contexto, considerando que un bien nuevo, por su misma naturaleza, no
justifica multiples reparaciones y, aunque se hagan, la manifestaciéon de estas deficiencias
demuestra, per se, que el objeto no es apto para su uso, lo que comporta la posibilidad de acudir
a otros remedios diferentes de la reparacion.

7. El dafio moral como contracambio

Ahora bien, frente a este sistema debe constatarse un nuevo rol que cumple el daifio moral
cuando se decreta para balancear el rechazo de algin remedio ejercido por el consumidor®.

Por ello, aunque se deniega la sustitucién de lo adquirido bajo el presupuesto de que se
habia reparado, se conceden dafios morales por las molestias generadas al tener que llevar a
refaccionar un bien nuevo®®. Lo mismo acontece cuando se rechaza la devolucidn, incluso
después de cuatro reparaciones, pero se recurre al dailo moral ocasionado por una incorrecta

4 Como se ha verificado por la compra de una impresora que no quiso mandarse al servicio técnico. Se consideré que no hubo
responsabilidad infraccional, revirtiéndose la decision de primera instancia, porque el consumidor “sélo adjunté boleta de compra
de una impresora, sin rendir pruebas que demuestren la existencia del dafio que acus6”: Corte de Apelaciones de Iquique, Rol N2
11-2015, de 13 de marzo de 2015.

45 Como se verifica cuando el comprador concurre en dos ocasiones donde el proveedor, rechazando la reparacién porque pide el
cambio del producto: Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 902-2010, de 14 de septiembre de 2011.

46 Como ocurre en Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 7656-2009, de 23 de octubre de 2009.

47 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 10397-2009, de 21 de octubre de 2009.

48 Ademas, aporto prueba testifical para acreditar que el bien era disconforme con: Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 10397-
2009, de 21 de octubre de 2009.

4 Sobre una panoramica relativa a la indemnizacion del dafio moral en una perspectiva mas amplia en materia de consumo: véase
CONTARDO y CORTEZ (2019) y, en especifico, en relacién con la garantia legal GONZALEZ (2019), pp. 53-65.

50 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 2050-2013, de 8 de abril de 2014. En el caso concreto, la manifestacion del desperfecto
se produjo en la compraventa de una moto después de dos afios de la venta, existiendo aqui una garantia convencional de tres.
También, Corte de Apelaciones de Valparaiso, Rol N2 60-2012, de 22 de junio de 2012.
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identificacion del desperfecto®!. Esto permite ver que en determinados casos los jueces intentan
subsanar los problemas que apareja una ley que, derechamente, requiere una reforma.

8. El ejercicio extrajudicial del remedio debe acompaiiarse de formalismos para garantizar la
opcién

Frente al panorama y a la praxis que se ha expuesto, esta circunstancia requiere una
armonizacion para garantizar una correcta aplicacion de la garantia y la eleccién de los remedios
que tutelan al consumidor. Asi, deben pensarse mecanismos que le otorguen la posibilidad de
acudir al servicio técnico autorizado solamente para calificar la supuesta disconformidad
material; es decir, que se compruebe que esta existe y que no deriva de manipulaciones
inapropiadas por parte del comprador, pues ello permitira invocar una exclusién de la garantia.

En efecto, la actividad de reparacién solo deberia ser concertada y autorizada
posteriormente por el comprador. En cambio, muchas veces la eleccion del remedio viene
automaticamente eliminada por la necesaria remision a los talleres autorizados, como sucede
cuando se deniega la devolucién del precio pagado, obligando a ingresar antes el bien al servicio
técnico donde luego se le repara.

La constatacién de lo anterior se convierte en una prueba diabdlica para el consumidor y
usualmente conduce a que el tribunal considere que, frente a la reparacién efectuada, no
solamente no ha existido infraccién, sino que —aun mas grave—“el consumidor acepté la
reparacién del producto, razén por la cual no se encuentra ahora en situacién de optar por una
alternativa diferente”>?, denegandole ademas la indemnizacion.

En consecuencia, el estado actual de la libre eleccién del remedio acaba por supeditarse
al comportamiento y concesion del vendedor o bien, se termina concretando por circunstancias
casi objetivas, como cuando el servicio técnico asume que se necesita un reemplazo de una
parte clave del bien®. Solo en estas circunstancias, esta constatacion le da la posibilidad al
consumidor de que no se le imponga una reparacién “automatica” y, por ejemplo, pueda
solicitar con éxito la devolucién de la cantidad pagada®*.

Por lo tanto, se ha visto que se entremezcla una serie de problemas juridicos que la
existencia de una presuncion de disconformidad eliminaria. Ademas, el principio de buena fe
impondria al proveedor informar al consumidor, de manera expresa, la existencia de otros
remedios posibles —ademads de la reparacion— al momento de ejercer la garantia legal y no
solo al momento de la celebracién del contrato. De esta manera, poco importaria la presencia
en el local de la informativa que cotidianamente pasa desapercibida por un consumidor que no
puede comprender un sistema que resulta criptico, incluso, para los mismos tribunales y la
doctrina.

Estos deberes informativos deberian existir no solo en la fase de formacion y celebracién
del contrato de venta sino, y sobre todo, en el momento del ejercicio de la garantia legal, es
decir, cuando el comprador comunica que el bien sufre de una disconformidad material y el
servicio técnico confirme su presencia por motivos no imputables al consumidor.

Entre estos deberes informativos deberia comunicarsele al comprador que el envio al
servicio técnico no comporta de manera automatica la autorizacion a proceder a la reparacion.
Solamente un sistema concebido asi permitiria la efectiva libre elecciéon del remedio; de lo
contrario, se merman el de sustitucién y devolucién de la cantidad pagada, los que se activarian
solamente frente a la imposibilidad de la reparacidn, a pesar de que la ley prevé expresamente
una libertad de eleccidn.

51 Corte de Apelaciones de La Serena, Rol N2 42-2015, de 3 de noviembre de 2015.

52 Corte de Apelaciones de Santiago, Rol N2 1807-2016, de 22 de febrero de 2017. Era un caso de una consola Playstation 4 que
venia “sin el tornillo que fija el disco duro”, lo que fue reparado por la empresa quedando el bien operativo.

53 Corte de Apelaciones de Iquique, Rol N2 79-2015, de 8 de octubre de 2015.

54 Aqui, sin embargo, de existir, el vendedor podria intentar excluir su garantia para aplicar aquella del productor. En este caso, se
requerira una fase judicial ulterior para poder resguardar los derechos del consumidor frente a la negativa del vendedor.
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En el intertanto, el consumidor podria tutelarse recurriendo a determinados formalismos
y al ejercicio de sus remedios por escrito; por ejemplo, comunicando expresamente por correo
electrénico, que, aunque se remita el bien al servicio técnico, se reserva posteriormente la
eleccién del remedio correspondiente, para evitar que se presuma la autorizacidon a una
reparacion automatica. En este sentido, deberia revivir un formalismo cuya ausencia ya se habia
criticado por parte de alguna doctrina>®.

En parte, estas anomalias se deben a que el remedio se puede ejercer de manera
extrajudicial. Efectivamente, aunque el inciso quinto del art. 21 hable de “accién”, la doctrina
considera que se trata de remedios extrajudiciales®®. Esta afirmacion se basaria en un
razonamiento a contrario, por cuanto en los contratos de servicios, especificamente, se exigiria
de manera expresa la determinacidn por parte del juez®’.

Asi, la garantia legal seria un “derecho de naturaleza prejurisdiccional, particularmente,
como ejercicio de accion directa por parte del consumidor”>8, toda vez que la reclamacion puede
efectuarse frente al otro contratante y, en determinados casos, al proveedor, sin necesidad de
acudir a los tribunales®.

No obstante, el ejercicio extrajudicial del remedio, en ausencia de un formalismo
apropiado, corre el riesgo de bloquear la posible eleccidon del consumidor. Practicas formales,
mediante, por ejemplo, la predisposicion de formularios, permitirian comprobar la efectiva
intencion del comprador y definir si quiere remitir el bien al servicio técnico para identificar el
presupuesto de la garantia legal o porque busca verdaderamente repararlo. Férmulas como
esta, donde se pueda indicar el remedio escogido entre la reparacion, la sustitucidon o la
devolucién de la cantidad pagada® son Utiles para garantizar la llamada triple opcidn, que, de
otra forma, puede verse soslayada por la praxis operacional entre el servicio técnico y el
vendedor, o por la ausencia de un sistema apropiado de proteccién del consumidor (como la
existencia de una presuncion de disconformidad).

Con todo, la introduccidn de este tipo de formas no impediria el cambio de la eleccién del
remedio cuando posteriormente se acuda al juez. Por lo tanto, aunque se hubiera solicitado la
reparacion en fase extrajudicial, en un juicio se podria cambiar el remedio y requerir la
devolucién de la cantidad pagada. En la realidad, esto ocurre porque frente a la poca
informacion recibida por el consumidor, este se entera de la existencia de los demas remedios
solo cuando se activa judicialmente o cuando se haya acudido al SERNAC®. En este sentido,
deberia permitirse el cambio del remedio puesto que, como se ha destacado en las lineas
anteriores, el comprador puede quedar desprotegido frente a una eleccién que posteriormente
no le sea util o efectiva, como una reparacion persistente o excesivamente tardia.

En este sentido, aquellos pronunciamientos que lo impidan, incluso de la fase extrajudicial
alajudicial®?, podrian ser justificadamente criticados, siendo mas oportunas aquellas tendencias
qgue consideran que el cambio de eleccion de remedio puede demostrarse también por

5> GUERRERO (2008), p. 450, tempranamente ya habia destacado este importante aspecto.

56 Se afirma en general y especifico: BARRIENTOS (2016), pp. 168, 174, 191, 196, 208.

57 De acuerdo con el art. 42 de la Ley N2 19.496, de 1997, que afirma “si el tribunal estimare procedente el reclamo” del art. 41). Asi,
BARRIENTOS (2016), p. 209, nota 207 y confréntese BARRIENTOS (2018), pp. 354 y 355.

58 NASSER (2013), p. 542.

59 Mds ampliamente, NASSER (2013), pp. 542-545.

60 Esto, salvo que se considere que la devolucion de la cantidad pagada requiera una disconformidad grave, como se pide en el
Derecho Civil para la resolucion del contrato. Efectivamente, la Ley N2 19.496, de 1997, no dice nada en este sentido, aunque cabe
destacar algiin pronunciamiento que considera que, para pedir la devolucién, los desperfectos alegados deben ser de una magnitud
tal de considerar el bien inapto para el uso. Véase, Corte de Apelaciones de Valdivia, Rol N2 239-2015, de 5 de abril de 2016.

61 Corte de Apelaciones de La Serena, Rol N2 103-2015, de 9 de febrero de 2016. Aqui se afirma que “sélo una vez que concurrié a la
instancia administrativa, modificé su intencidn a fin de obtener la restitucién del dinero pagado”.

62 La Corte de Apelaciones de La Serena revocé la sentencia en todas sus partes, fundado en que, si el consumidor habia ejercido su
derecho a reparacioén, luego no podia modificar su intencién y solicitar la devolucién del dinero. Y que, en el caso, no se acreditd
que una vez reparado el vehiculo este presentara nuevos defectos que le permitiesen invocar la garantia legal: Corte de Apelaciones
de La Serena, Rol N2 103-2015, de 9 de febrero de 2016.
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presunciones: “presunciones que légicamente conducen a concluir que, efectivamente, formulé
su pretensidn de devolucion del bien, atendido a que habia presentado dos fallas”®3.

Lo que es cierto es que deberian considerarse mecanismos efectivos mediante los cuales
guede reflejada la eleccién de remedio por parte del consumidor. De lo contrario, el ejercicio de
los remedios de manera extrajudicial transformaria, al estado actual de la legislacion y de la
praxis, la posibilidad de una modificacién unilateral en la eleccién frente a un abuso o tardanza
inexcusable por la contraparte; y su ejercicio oral, podria conducir a que el consumidor,
finalmente, vea denegada su demanda.

9. Conclusiones

En la actualidad, los remedios en el derecho de consumo se han desnaturalizado por la
peculiar utilizacion del sistema de servicio técnico autorizado, generalmente porque el
proveedor impone la sustitucion o la reparacion a su conveniencia, en funcién de politicas de
fidelizacion al cliente, mas que por el concreto ejercicio del derecho de la garantia legal. En esta
linea se producen casos en que el comprador ha acudido directamente al servicio técnico de la
marca del bien y a pesar de que este considerd oportuna la sustitucion, la tienda misma se ha
negado a ella®.

Al estado actual, la ausencia de una presuncion de disconformidad material no solamente
es mas beneficiosa para el vendedor, sino que en algunos casos derechamente impide la libre
eleccion del remedio en caso de que el consumidor haga uso de la garantia legal.

Mas que una eventual remisién a la presuncion de culpa del art. 1547 CC, que en realidad
incide sobre la responsabilidad infraccional, debe pensarse en la introduccién de una presuncién
de disconformidad material que recaiga sobre el presupuesto de aplicacién de la garantia legal
en un determinado periodo. Sin embargo, esto no se ha implantado pese a la limitada duracién
de ejercicio de la garantia (siete dias o tres meses dependiendo del bien comprado).

La remisidn al servicio técnico y la correlativa reparacion del bien que, a veces, opera de
manera automatica y sin previo aviso, reduce la tutela efectiva del consumidor en caso de
disconformidad material y menoscaba, de facto, la posibilidad de acudir a los demads remedios
gue estan previstos a favor del consumidor. Por lo anterior, seguramente, deberia haber un
control mas acucioso sobre los comportamientos de los vendedores y uno mas exhaustivo de
algunos deberes informativos que impone la buena fe. Mientras, a la espera de una reforma, es
necesaria la implantacién de un sistema formal que acompainie la eleccion del remedio, para que
no haya posibles abusos contrarios la buena fe que afecten al consumidor.
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