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Durante la mañana del 4 de enero, el hashtag

“#FunaTiendaFlores” encabezó las tendencias de

twitter. ¿La razón? A causa de un error en el

algoritmo del sitio web de la tienda Flores, cuando

los consumidores insertaban un código de

descuento, se computaba el precio con una

reducción de 90%, porcentaje muy superior al que

originalmente se aplicaría a partir del código en

cuestión. Los clientes no se complicaron y

compraron aplicando este descuento, sin

embargo, en cuestión de horas la empresa notificó

la existencia de un “hackeo” y dejó sin efecto las

compras.

Esta situación abrió un acalorado debate entre

aquellos usuarios de Twitter que consideraban

que la tienda debía cumplir con sus contratos (a

un 90% de descuento), ya que el error fue suyo, y

los que creían que existía un aprovechamiento por

parte de los consumidores intolerable para la
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publicidad

empresa.

La discusión en las redes sociales tiene una

traducción jurídica interesante: ¿debe el

ordenamiento jurídico velar por la protección de

los consumidores que contrataron o por los

intereses la tienda que se han visto amedrentados

a causa de un error o hackeo?

Me parece que la solución a esta disyuntiva

requiere comprender que aquello que el Derecho

protege en este tipo de casos es la confianza de los

consumidores en lo que razonablemente pueden

esperar de las apariencias creadas por los

proveedores. De ahí que, aun cuando el

consumidor tenga una posición preferencial para

el ordenamiento jurídico, su tutela puede perder

mérito si no existe aquella confianza que se busca

proteger.

Más sobre Voces

De esto se sigue que la diligencia o negligencia de

la empresa al momento de publicar el precio no

sea tan importante para la solución del problema,

ya que sobre ellos recae un deber de

profesionalismo que les exige siempre un alto
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estándar de protección de sus medios de difusión

de información y, por supuesto, de preocuparse

porque sea la que realmente se desea suministrar.

En otras palabras, a través de sus avisos los

proveedores generan una apariencia que, en

principio, se puede tomar por verdadera, ya que

proviene de un profesional y, por lo tanto, sus

errores son inexcusables.

Ahora bien, ¿qué ocurre si el precio declarado es

evidentemente erróneo? Aunque no hay una regla

que resuelva esto con claridad, nuestros

tribunales han fallado que el ordenamiento

protegerá a los consumidores frente al error del

proveedor en la declaración del precio en la

medida que reclamen el cumplimiento del

contrato de buena fe. Es decir, siempre y cuando

actúen sobre la razonable creencia de que la

declaración del proveedor es verdadera y libre de

errores.

¿Por qué? Porque solo cuando se contrata

creyendo que el precio es verdadero hay una

legítima confianza que proteger. Y ahí donde no

hay confianza en la veracidad de los dichos de los

proveedores, existe un aprovechamiento de un

error ajeno. Un aprovechamiento que el

ordenamiento no tolera.

Quizás para resolver el problema detrás de la

venta de la tienda Flores será necesario indagar

en múltiples hechos que eventualmente saldrán a

la luz. Sin embargo, con la información que se

publicidad

creciente
tensión por el
protagonismo
de políticos
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