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g Twittear A principios de afio, supimos por los medios, que una aerolinea habia cancelado cientos de pasajes a Australia ofrecidos
(https://twitter.com/intent/tweet? . . . . es ; . .. .
textzsrror en los precios y la a muy bajo precio. ¢La razén? La oferta publicada en el sitio web de la aerolinea y de una agencia de viajes era errénea,

necesidad de proteger . .,

la confianza de los consumidores ~ todo fue una equivocacion.

https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/2018/07/09/error-

en-los-precios-y-la-necesidad-de- .. e, . . .,

proteger-la-confianza-de-los- Esta noticia no solo movilizé a SERNAC y a las agrupaciones de consumidores, también puso sobre la mesa el debate

consumidores/) iy ays . ;
acerca de la posibilidad que tienen las empresas para excusarse de cumplir con sus contratos cuando yerran en aspectos

m Compartir tan importantes como el precio.
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consumidores/) Cita de libros| “Fulgentuis” de

. Imprimir César Aira: arte y poder
(futils/boxes/print.html) Fabius Exelsus Fulgentius sigue siendo, a sus sesenta y siete
afios, un general irremplazable para las campaiias de
8 Enviar por mail expansién del Imperio romano. El breve descanso para el
(/utils/boxes/email.php? e aprovisionamiento Fulgentius ha aprovechado para poner en a
id=1278305) pie, con la ayuda del coro local de actores y legionarios a su

mando, una tragedia autobiogréfica que é1 mismo ha escrito

Rectificar y que considera tinica en su género. En esta doble ambicién
(http://form.elmostrador.cl/rectificar/ de Fulgentius, la campafia militar y montar su obra, César
en los precios y la necesidad de Aira propone una interesante relacién entre arte y poder.

proteger la confianza de
los consumidores)

Estas lineas pretenden dar a conocer algunas variables a considerar al momento de enfrentar un problema como este.

Quizas la mejor forma sea comenzar por la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores (LPDC). Segun la

norma, el proveedor no puede rehusarse injustificadamente a cumplir con lo ofrecido en los términos publicitados.

A partir de la regla, la solucién parece ser clara: si el proveedor se equivoca,

‘ ‘ Una cosa es proteger al debe soportar los costos de su error. Sin embargo, antes de ser tan tajantes

consumidor de las artimaiiasy con las compaifiias, vale la pena preguntarse sobre qué es lo que se esta

prdcticas de los proveedores, pero otra muy protegiendo la LPDC.

distinta es permitir que los propios La respuesta es sencilla: la confianza de los consumidores y aquellas
consumidores se aprovechen del error de las expectativas que el proveedor ha creado en el cliente respecto de las
compafiias. Si ast fuese, entonces el legislador condiciones en que se ejecutara el contrato.

estaria privilegiando el aprovechamiento del , ., .
Para entender por qué la proteccién de la confianza es un valor relevante

consumidor por sobre la negligencia del . . ..
para el legislador, es necesario tener en mente los siguientes dos factores.

proveedor.
El primero, la publicidad como técnica comunicacional entre proveedoresy

consumidores. Ya sea a través de anuncios impresos o la exhibicién de
productos en sitios de internet, la funcién principal de la publicidad consiste en persuadir, en complemento con su
funcién informativa, y, por lo tanto, captar la atencién del cliente a través de técnicas que no apelan directamente a lo

racional, generando asi, un interés en el producto o servicio ofrecido.

El segundo, el control que tiene el proveedor sobre los precios. Son las compafiias quienes ofrecen el producto o servicio,
y por lo tanto quienes lo conocen y escogieron para ponerlo en el mercado. Esta idea es la que hace presumir a los
consumidor -y con justa razén- que quien se encuentra en mejor posicion para poner el precio es el propio proveedor y
por lo tanto han de confiaren su criterio. Dudosamente se puede creer que una compafiia establezca un precio que

arroje margenes de ganancia negativo o que no esté destinado a la captura de clientes.

Ambos factores, el manejo de la técnica persuasiva y el control de los precios, permiten articular la manera en que se
forma la confianza del consumidor. Por una parte, este se ve atraido a consumir el producto a través de técnicas
especializadas para ello, y por otro, los términos y condiciones (entre ellas el precio) son fijados por quien no se

encuentra en posicion de perder dinero ¢Por qué, entonces, deberiamos desconfiar del precio publicado?
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Larazén que han dado las compaiiias, y alegado para dejar sin efectos la oferta es la existencia de un error, una
equivocacién en la digitacién o en el algoritmo de un software que decanta en un precio que no corresponde al

auténticamente estimado por la compaifiia.
¢No es entonces el error una razén justificada para que el proveedor no cumpla con lo ofrecido? La respuesta es no.

La técnica empleada para atraer al publico y su inmejorable posicion para fijar el precio (respecto del consumidor),
ponen al proveedor en una situacién ventajosa y de control sobre la operacién (compraventa de producto,
arrendamiento de servicios, etc.). En tal sentido, justificar su error sobre la base de una equivocacion seria darle
proteccidn legal a la negligencia de la compafiia por sobre la confianza y expectativas que ha generado por medio de sus

dichos en el consumidor.

Ahora bien, ¢todo esto quiere decir que no hay espacio para que el proveedor pueda justificadamente negarse a cumplir

con sus dichos? Claro que podré, pero el margen es estrecho.

La LPDC protege al consumidor que actia por confianza en la apariencia creada por el proveedor. Sin embargo, ahi
donde la confianza se torna aprovechamiento, y la conducta del consumidor ya no encuentra su origen en esta, las

reglas que lo protegen pierden sentido y aplicacién.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimafias y prdcticas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir
que los propios consumidores se aprovechen del error de las compafiias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria

privilegiando el aprovechamiento del consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

El asunto estd en determinar si el consumidor sabia o podia haber detectado de manera sencilla que el precio publicado

era el resultado de una equivocacién.

Ahora bien, ;como evaluar y demostrar que el consumidor estd actuando por provecho y no por confianza? Es una

calificacién que quedard a criterio de los jueces y en manos de los litigantes que representen a las compafiias.

En resumen, para llegar a una respuesta a los problemas del error en los precios y tarifas, hay que tener presente que el

principal propésito del legislador es proteger la confianza que motiva las conductas de los consumidores.

Sin embargo, se debe proteger nada mas que la confianza, y no radicalizar la defensa a eventuales situaciones de

aprovechamiento, aun cuando el error provenga de la negligencia de los proveedores.

Siguenos (https://news.google.com/publications/CAAIEPBp1190BciU0ByB5S5AytQqFAgKIhDwadSPTgXIINAcgeUuQMrU?hi=es-
en 419&g|=CL&ceid=CL%3Aes-419)

e El contenido vertido en esta columna de opinién es de exclusiva responsabilidad de su autor, y no refleja

necesariamente la linea editorial ni postura de El Mostrador.
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alguien-se-molesta-debe-
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america-femenina-chile-vence-a-
venezuela-en-penales-e-ira-al-

repechaje-mundialista/)

Copa América Femenina:

Chile vence a Venezuela en

penales e ira al repechaje

mundialista
(https://www.elmostrador.cl/noticias/multime:
america-femenina-chile-
vence-a-venezuela-en-
penales-e-ira-al-repechaje-

mundialista/)
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. ¢Tiene un dato?

(https://www.elmostrador.cl/utils/boxes/contact.php?
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Videos 4
(https://www.elmostrador.cl/noticias/multimedia/)

Decenas de personas

realizaron desmanes en

Barrio Lastarria: destruyeron

locales comerciales y se
(https://wwwenfiiestaresrcanmlogatasiasyitimedia/2022/07/26/decenas-
de- vendedores ambulantes
(https://www.elmostrador.cl/noticias/multimedia/2022/07/26/decenas-
de-personas-realizaron-

desmanes-en-barrio-lastarria-

desmanes-  destruyeron-locales-

en-barrio- comerciales-y-se-

lastarria-  enfrentaron-con-locatarios-y-

d estruyeron_vendedores-ambulantes/)

personas-
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comerciales-
y-se-
enfrentaron-
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y-
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ambulantes/)

Fallece el actor David Warner,

villano en «Titanic» y «La cruz

de hierro»

) (https://www.elmostrador.cl/cultura/2022/07/25/fallece-
(https://wwweltaaserrdavid-warnerailloper07/25/fallece-

el-actor- en-titanic-y-la-cruz-de-

david- hierro/)

warner-
villano-en-
titanic-y-
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Presidente Gabriel Boric

emplaza a criticos tras

entrega de propuesta

constitucional: «Si alguien se

(https://www Isiolestaadebe venrrrdemosnia/2022/07/25/presidente-
gabriel- algo del texto»
(https://www.elmostrador.cl/noticias/pais/2022/07/25/presidente-
gabriel-boric-emplaza-a-

criticos-tras-entrega-de-

a-Criticos-  propuesta-constitucional-si-

tras-

boric-
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Mario Waissbluth es

desmentido en television por

difundir fake news respecto a

la nueva Constitucién

(https://wwwibiktRs:(futon @mastradenclinotitiasl oraltimediaf2023/07/25/mario-
waissbluth- Waissbluth-es-desmentido-

en-television-por-difundir-
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nueva-constitucion/)

es-
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en-
television-
por-
difundir-
fake-

news-
respecto-
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nueva-
constitucion/)

@ Noticias »

(https://www.elmostrador.cl)

FFAA Yy policias en la mira: se
han robado 126 armas de sus
arsenales por fallas en
seguridad y protocolos de
(https://www fisradizaeidor.cl/destacado/2022/07/26/ffaa-
y-policias-  (https://www.elmostrador.cl/destacado/2022/07/26/ffaa-
y-policias-en-la-mira-se-han-
robado-126-armas-de-sus-
arsenales-por-fallas-en-

han- seguridad-y-protocolos-de-
robado- fiscaliacion/)

126-
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en-

seguridad-
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Irregular investigacion

2 complica a la PDI en caso

Cristian Cayupan: detective

Danitza Araya quedé invalida
(https://wwwROHeRHispaTeldeedtacado/2022/07/26/irregular-
investigacionfompanero
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detective-danitza-araya-
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El factor (emocional)

Bachelet
(https://www.elmostrador.cl/destacado/2022/07/26/el-
factor-emocional-bachelet/)
(https://www.elmostrador.cl/destacado/2022/07/26/el-

factor-

emocional-

bachelet/)

El Gobierno se abre a una

“Tercera Via"”
(https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/columnas/2022/07/26/el-
gobierno-se-abre-a-una-
(https://wwwiereerardddl.cl/noticias/opinion/columnas/2022/07/26/el-

gobierno-

se-abre-a-

una-

tercera-

via/)

¢Quo Vadis Cancilleria de
Chile?
; (https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/2022/07/26/quo-

vadis-cancilleria-de-chile/)

(https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/2022/07/26/quo-

vadis-

cancilleria-

de-chile/)

QO Blogs y Opinion >

(https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/)

Columnas »
(https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/columnas/)

La Constituci¢

politica y juric

<’ (https://www.

(https://www.elmostrat@nEtitULiong)

constitucion-y-el- politica-y-juris

rechazo-

por Alejandro Reye

convergencia- (https://www.elmos

politica-y-juridica/)

Mineria: opc
regiones
(https://vwwn

N
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desarrollo-en-las- por Jenny Rojas (
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Decidir la ca
4 ’ (https://wwy
<« I» la-cancha/)

(https://www.elmostrador.cl/noticias/opi
por Rodrigo Alvar

la-cancha/) (https://www.elm
4 >
Cartas al Director »

(https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/cartas/)

Hube y Poduje
(https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/2022/07/26/hube-
y-poduje/)

Enviada por Genaro Cuadros | 26 julio,

2022

¢Fin de la modalidad de libre

eleccion?
(https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/2022/07/26/fin-
de-la-modalidad-de-libre-

eleccion/)

Enviada por Hector Sénchez | 26 julio,
2022

Cartas al Director (https://www.elmostrador.cl/noticias/opinion/cartas/)

Envienos sus columnas y cartas a
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Noticias del dia 4
(https://www.elmostrador.cl)

Cortometraje sobre la
pérdida familiary el
alcoholismo gana Festival
Internacional BioBioCine

(https://wwwiBikRsstfnon ehaosirageyxl/olee a0t agécortometraje-
sobre-la-  Sobre-la-perdida-familiar-y-el-
alcoholismo-gana-festival-

perdida- internacional-biobiocine/)

familiar-y-
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gana-
festival-
internacional-
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Diputada Ximena Ossandén y

«errores» de la campaiia del

Rechazo: «La aparicion de

M José Antonio Kast hace un

(https://wwwisrmendaidaitonia/2022/07/26/diputada-

ximena- (https://www.elmostrador.cl/dia/2022/07/26/diputada-

ossandon-  Ximena-ossandon-y-errores-
de-la-campana-del-rechazo-

Y-8Irores-  [a.aparicion-de-jose-antonio-

de-la- kast-hace-un-tremendo-

campana-  dano/)
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Caida de arboles, voladura de

techos y daiios en

infraestructura por fuertes

vientos: diversos destrozos
(https://wwwséstrents de mal i /26/caida-
de- en Talcahuano
(https://www.elmostrador.cl/dia/2022/07/26/caida-
de-arboles-voladura-de-
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de-techos-  infraestructura-por-fuertes-
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Unicef Chile lamenta

muertes de infante y

adolescente en residencias

del Estado y llama a asegurar
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chile- (https://www.elmostrador.cl/dia/2022/07/26/unicef-
chile-lamenta-muerte-de-
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Muestra «;Qué queda? Los
Caprichos de Goya» de Adam
Rake: una sociedad que nos

- vulnera
(https://www (Bikps:(futon @hmosiradoycl/oritesaf2022407/26/muestra-
que- que-queda-los-caprichos-de-

goya-de-adam-rake-una-

g::::car-]f:- sociedad-que-nos-vulnera/)
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A principios de afio, supimos por los medios, que una aerolinea habia cancelado cientos de pasajes a Australia ofrecidos a muy bajo precio. ¢La razén? La oferta publicada en el sitio web
de la aerolinea y de una agencia de viajes era erronea, todo fue una equivocacion.

Esta noticia no solo moviliz6 a SERNAC y a las agrupaciones de consumidores, también puso sobre la mesa el debate acerca de la posibilidad que tienen las empresas para excusarse de
cumplir con sus contratos cuando yerran en aspectos tan importantes como el precio.

Estas lineas pretenden dar a conocer algunas variables a considerar al momento de enfrentar un problema como este.

Quizas la mejor forma sea comenzar por la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores (LPDC). Segtin la norma, el proveedor no puede rehusarse injustificadamente a
cumplir con lo ofrecido en los términos publicitados.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimanas y practicas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir que los propios
consumidores se aprovechen del error de las companias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria privilegiando el aprovechamiento del
consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

A partir de la regla, la solucién parece ser clara: si el proveedor se equivoca, debe soportar los costos de su error. Sin embargo, antes de ser tan tajantes con las compafias, vale la pena
preguntarse sobre qué es lo que se esté4 protegiendo la LPDC.

La respuesta es sencilla: la confianza de los consumidores y aquellas expectativas que el proveedor ha creado en el cliente respecto de las condiciones en que se ejecutara el contrato.
Para entender por qué la proteccion de la confianza es un valor relevante para el legislador, es necesario tener en mente los siguientes dos factores.

El primero, la publicidad como técnica comunicacional entre proveedores y consumidores. Ya sea a través de anuncios impresos o la exhibiciéon de productos en sitios de internet, la
funcién principal de la publicidad consiste en persuadir, en complemento con su funcién informativa, y, por lo tanto, captar la atencion del cliente a través de técnicas que no apelan
directamente a lo racional, generando asi, un interés en el producto o servicio ofrecido.

El segundo, el control que tiene el proveedor sobre los precios. Son las compaifiias quienes ofrecen el producto o servicio, y por lo tanto quienes lo conocen y escogieron para ponerlo en el
mercado. Esta idea es la que hace presumir a los consumidor -y con justa razén- que quien se encuentra en mejor posicion para poner el precio es el propio proveedor y por lo tanto han de
confiaren su criterio. Dudosamente se puede creer que una compaiiia establezca un precio que arroje méargenes de ganancia negativo o que no esté destinado a la captura de clientes.

Ambos factores, el manejo de la técnica persuasiva y el control de los precios, permiten articular la manera en que se forma la confianza del consumidor. Por una parte, este se ve atraido a
consumir el producto a través de técnicas especializadas para ello, y por otro, los términos y condiciones (entre ellas el precio) son fijados por quien no se encuentra en posicion de perder
dinero ¢Por qué, entonces, deberiamos desconfiar del precio publicado?

La razén que han dado las compatiiias, y alegado para dejar sin efectos la oferta es la existencia de un error, una equivocacion en la digitacion o en el algoritmo de un software que decanta
en un precio que no corresponde al auténticamente estimado por la compaiiia.
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¢No es entonces el error una razon justificada para que el proveedor no cumpla con lo ofrecido? La respuesta es no.

La técnica empleada para atraer al pablico y su inmejorable posicion para fijar el precio (respecto del consumidor), ponen al proveedor en una situacién ventajosa y de control sobre la
operacion (compraventa de producto, arrendamiento de servicios, etc.). En tal sentido, justificar su error sobre la base de una equivocacion seria darle proteccion legal a la negligencia de
la compaiiia por sobre la confianza y expectativas que ha generado por medio de sus dichos en el consumidor.

Ahora bien, ¢todo esto quiere decir que no hay espacio para que el proveedor pueda justificadamente negarse a cumplir con sus dichos? Claro que podr4, pero el margen es estrecho.

La LPDC protege al consumidor que acttia por confianza en la apariencia creada por el proveedor. Sin embargo, ahi donde la confianza se torna aprovechamiento, y la conducta del
consumidor ya no encuentra su origen en esta, las reglas que lo protegen pierden sentido y aplicacion.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimaiias y practicas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir que los propios consumidores se aprovechen del error de las
compaiiias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria privilegiando el aprovechamiento del consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

El asunto esta en determinar si el consumidor sabia o podia haber detectado de manera sencilla que el precio publicado era el resultado de una equivocacion.

Ahora bien, écomo evaluar y demostrar que el consumidor estd actuando por provecho y no por confianza? Es una calificacién que quedara a criterio de los jueces y en manos de los
litigantes que representen a las compaiias.

En resumen, para llegar a una respuesta a los problemas del error en los precios y tarifas, hay que tener presente que el principal propésito del legislador es proteger la confianza que
motiva las conductas de los consumidores.

Sin embargo, se debe proteger nada mas que la confianza, y no radicalizar la defensa a eventuales situaciones de aprovechamiento, aun cuando el error provenga de la negligencia de los
proveedores.
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A principios de afio, supimos por los medios, que una aerolinea habia cancelado cientos de pasajes a Australia ofrecidos a muy bajo precio. ¢La razén? La oferta publicada en el sitio web
de la aerolinea y de una agencia de viajes era erronea, todo fue una equivocacion.

Esta noticia no solo moviliz6 a SERNAC y a las agrupaciones de consumidores, también puso sobre la mesa el debate acerca de la posibilidad que tienen las empresas para excusarse de
cumplir con sus contratos cuando yerran en aspectos tan importantes como el precio.

Estas lineas pretenden dar a conocer algunas variables a considerar al momento de enfrentar un problema como este.

Quizas la mejor forma sea comenzar por la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores (LPDC). Segitin la norma, el proveedor no puede rehusarse injustificadamente a
cumplir con lo ofrecido en los términos publicitados.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimanas y practicas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir que los propios
consumidores se aprovechen del error de las companias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria privilegiando el aprovechamiento del
consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

A partir de la regla, la solucién parece ser clara: si el proveedor se equivoca, debe soportar los costos de su error. Sin embargo, antes de ser tan tajantes con las compafias, vale la pena
preguntarse sobre qué es lo que se esta protegiendo la LPDC.

La respuesta es sencilla: la confianza de los consumidores y aquellas expectativas que el proveedor ha creado en el cliente respecto de las condiciones en que se ejecutara el contrato.
Para entender por qué la proteccion de la confianza es un valor relevante para el legislador, es necesario tener en mente los siguientes dos factores.

El primero, la publicidad como técnica comunicacional entre proveedores y consumidores. Ya sea a través de anuncios impresos o la exhibicién de productos en sitios de internet, la
funcién principal de la publicidad consiste en persuadir, en complemento con su funcién informativa, y, por lo tanto, captar la atencion del cliente a través de técnicas que no apelan
directamente a lo racional, generando asi, un interés en el producto o servicio ofrecido.

El segundo, el control que tiene el proveedor sobre los precios. Son las compaiiias quienes ofrecen el producto o servicio, y por lo tanto quienes lo conocen y escogieron para ponerlo en el
mercado. Esta idea es la que hace presumir a los consumidor -y con justa razén- que quien se encuentra en mejor posicion para poner el precio es el propio proveedor y por lo tanto han de
confiaren su criterio. Dudosamente se puede creer que una compaiiia establezca un precio que arroje margenes de ganancia negativo o que no esté destinado a la captura de clientes.

Ambos factores, el manejo de la técnica persuasiva y el control de los precios, permiten articular la manera en que se forma la confianza del consumidor. Por una parte, este se ve atraido a
consumir el producto a través de técnicas especializadas para ello, y por otro, los términos y condiciones (entre ellas el precio) son fijados por quien no se encuentra en posicion de perder
dinero ¢Por qué, entonces, deberiamos desconfiar del precio publicado?

La raz6n que han dado las companias, y alegado para dejar sin efectos la oferta es la existencia de un error, una equivocacion en la digitacién o en el algoritmo de un software que decanta
en un precio que no corresponde al auténticamente estimado por la compaiiia.

¢No es entonces el error una razon justificada para que el proveedor no cumpla con lo ofrecido? La respuesta es no.

La técnica empleada para atraer al publico y su inmejorable posicion para fijar el precio (respecto del consumidor), ponen al proveedor en una situacion ventajosa y de control sobre la
operacion (compraventa de producto, arrendamiento de servicios, etc.). En tal sentido, justificar su error sobre la base de una equivocacion seria darle proteccion legal a la negligencia de
la compaiiia por sobre la confianza y expectativas que ha generado por medio de sus dichos en el consumidor.

Ahora bien, ¢todo esto quiere decir que no hay espacio para que el proveedor pueda justificadamente negarse a cumplir con sus dichos? Claro que podra, pero el margen es estrecho.

La LPDC protege al consumidor que actiia por confianza en la apariencia creada por el proveedor. Sin embargo, ahi donde la confianza se torna aprovechamiento, y la conducta del
consumidor ya no encuentra su origen en esta, las reglas que lo protegen pierden sentido y aplicacion.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimafas y practicas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir que los propios consumidores se aprovechen del error de las
compaiias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria privilegiando el aprovechamiento del consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

El asunto esta en determinar si el consumidor sabia o podia haber detectado de manera sencilla que el precio publicado era el resultado de una equivocacion.

Ahora bien, écomo evaluar y demostrar que el consumidor esté actuando por provecho y no por confianza? Es una calificacién que quedara a criterio de los jueces y en manos de los
litigantes que representen a las compaiias.

En resumen, para llegar a una respuesta a los problemas del error en los precios y tarifas, hay que tener presente que el principal proposito del legislador es proteger la confianza que
motiva las conductas de los consumidores.

Sin embargo, se debe proteger nada més que la confianza, y no radicalizar la defensa a eventuales situaciones de aprovechamiento, aun cuando el error provenga de la negligencia de los
proveedores.
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A principios de afio, supimos por los medios, que una aerolinea habia cancelado cientos de pasajes a Australia ofrecidos a muy bajo precio. ¢La razén? La oferta publicada en el sitio web
de la aerolinea y de una agencia de viajes era erronea, todo fue una equivocacion.

Esta noticia no solo moviliz6 a SERNAC y a las agrupaciones de consumidores, también puso sobre la mesa el debate acerca de la posibilidad que tienen las empresas para excusarse de
cumplir con sus contratos cuando yerran en aspectos tan importantes como el precio.

Estas lineas pretenden dar a conocer algunas variables a considerar al momento de enfrentar un problema como este.

Quizas la mejor forma sea comenzar por la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores (LPDC). Segitin la norma, el proveedor no puede rehusarse injustificadamente a
cumplir con lo ofrecido en los términos publicitados.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimanas y practicas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir que los propios
consumidores se aprovechen del error de las companias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria privilegiando el aprovechamiento del
consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

A partir de la regla, la solucién parece ser clara: si el proveedor se equivoca, debe soportar los costos de su error. Sin embargo, antes de ser tan tajantes con las compafias, vale la pena
preguntarse sobre qué es lo que se esta protegiendo la LPDC.

La respuesta es sencilla: la confianza de los consumidores y aquellas expectativas que el proveedor ha creado en el cliente respecto de las condiciones en que se ejecutara el contrato.
Para entender por qué la proteccion de la confianza es un valor relevante para el legislador, es necesario tener en mente los siguientes dos factores.

El primero, la publicidad como técnica comunicacional entre proveedores y consumidores. Ya sea a través de anuncios impresos o la exhibicién de productos en sitios de internet, la
funcién principal de la publicidad consiste en persuadir, en complemento con su funcién informativa, y, por lo tanto, captar la atencion del cliente a través de técnicas que no apelan
directamente a lo racional, generando asi, un interés en el producto o servicio ofrecido.

El segundo, el control que tiene el proveedor sobre los precios. Son las compaiiias quienes ofrecen el producto o servicio, y por lo tanto quienes lo conocen y escogieron para ponerlo en el
mercado. Esta idea es la que hace presumir a los consumidor -y con justa razén- que quien se encuentra en mejor posicion para poner el precio es el propio proveedor y por lo tanto han de
confiaren su criterio. Dudosamente se puede creer que una compaiiia establezca un precio que arroje margenes de ganancia negativo o que no esté destinado a la captura de clientes.

Ambos factores, el manejo de la técnica persuasiva y el control de los precios, permiten articular la manera en que se forma la confianza del consumidor. Por una parte, este se ve atraido a
consumir el producto a través de técnicas especializadas para ello, y por otro, los términos y condiciones (entre ellas el precio) son fijados por quien no se encuentra en posicion de perder
dinero ¢Por qué, entonces, deberiamos desconfiar del precio publicado?

La raz6n que han dado las companias, y alegado para dejar sin efectos la oferta es la existencia de un error, una equivocacion en la digitacién o en el algoritmo de un software que decanta
en un precio que no corresponde al auténticamente estimado por la compaiiia.

¢No es entonces el error una razon justificada para que el proveedor no cumpla con lo ofrecido? La respuesta es no.

La técnica empleada para atraer al publico y su inmejorable posicion para fijar el precio (respecto del consumidor), ponen al proveedor en una situacion ventajosa y de control sobre la
operacion (compraventa de producto, arrendamiento de servicios, etc.). En tal sentido, justificar su error sobre la base de una equivocacion seria darle proteccion legal a la negligencia de
la compaiiia por sobre la confianza y expectativas que ha generado por medio de sus dichos en el consumidor.

Ahora bien, ¢todo esto quiere decir que no hay espacio para que el proveedor pueda justificadamente negarse a cumplir con sus dichos? Claro que podra, pero el margen es estrecho.

La LPDC protege al consumidor que actiia por confianza en la apariencia creada por el proveedor. Sin embargo, ahi donde la confianza se torna aprovechamiento, y la conducta del
consumidor ya no encuentra su origen en esta, las reglas que lo protegen pierden sentido y aplicacion.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimafas y practicas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir que los propios consumidores se aprovechen del error de las
compaiias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria privilegiando el aprovechamiento del consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

El asunto esta en determinar si el consumidor sabia o podia haber detectado de manera sencilla que el precio publicado era el resultado de una equivocacion.

Ahora bien, écomo evaluar y demostrar que el consumidor esté actuando por provecho y no por confianza? Es una calificacién que quedara a criterio de los jueces y en manos de los
litigantes que representen a las compaiias.

En resumen, para llegar a una respuesta a los problemas del error en los precios y tarifas, hay que tener presente que el principal proposito del legislador es proteger la confianza que
motiva las conductas de los consumidores.

Sin embargo, se debe proteger nada més que la confianza, y no radicalizar la defensa a eventuales situaciones de aprovechamiento, aun cuando el error provenga de la negligencia de los
proveedores.
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La técnica empleada para atraer al publico y su inmejorable posicion para fijar el precio (respecto del consumidor), ponen al proveedor en una situacion ventajosa y de control sobre la
operacion (compraventa de producto, arrendamiento de servicios, etc.). En tal sentido, justificar su error sobre la base de una equivocacion seria darle proteccion legal a la negligencia de
la compaiiia por sobre la confianza y expectativas que ha generado por medio de sus dichos en el consumidor.

Ahora bien, ¢todo esto quiere decir que no hay espacio para que el proveedor pueda justificadamente negarse a cumplir con sus dichos? Claro que podra, pero el margen es estrecho.

La LPDC protege al consumidor que actiia por confianza en la apariencia creada por el proveedor. Sin embargo, ahi donde la confianza se torna aprovechamiento, y la conducta del
consumidor ya no encuentra su origen en esta, las reglas que lo protegen pierden sentido y aplicacion.

Una cosa es proteger al consumidor de las artimafas y practicas de los proveedores, pero otra muy distinta es permitir que los propios consumidores se aprovechen del error de las
compaiias. Si asi fuese, entonces el legislador estaria privilegiando el aprovechamiento del consumidor por sobre la negligencia del proveedor.

El asunto esta en determinar si el consumidor sabia o podia haber detectado de manera sencilla que el precio publicado era el resultado de una equivocacion.

Ahora bien, écomo evaluar y demostrar que el consumidor esté actuando por provecho y no por confianza? Es una calificacién que quedara a criterio de los jueces y en manos de los
litigantes que representen a las compaiias.

En resumen, para llegar a una respuesta a los problemas del error en los precios y tarifas, hay que tener presente que el principal proposito del legislador es proteger la confianza que
motiva las conductas de los consumidores.

Sin embargo, se debe proteger nada més que la confianza, y no radicalizar la defensa a eventuales situaciones de aprovechamiento, aun cuando el error provenga de la negligencia de los
proveedores.
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