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Considera que serfa una cldusula abusiva debido a que no existe una contraprestacién adicional

Dictamen del Sernac abre nuevo flanco con retailers
por cobros para retiros de productos en tienda

Actores del comercio apuntan a que la
resolucién afectarfa al modelo online y a
potenciales aumentos de costos para los
operadores del sector.

NICOLAS BIRCHMEIER

En el comercio local causé sor-
presa la publicacion de un re-
ciente dictamen del Servicio Na-
cional del Consumidor (Sernac)
que podria afectar la dindmica
del e-commmerce en el pas.

La entidad proconsumidor
publicd una resolucién exenta el
21 de abril, con el “propdsito de
dar certeza al mercado y a los
consumidores” respecto a la op-
cién de retiro en tienda para la
entrega de productos adquiri-
dos via internet.

gen la Ley del Consumidor.

Por lo tanto, los retailers que
venden por internet, y que
cuenten con tiendas fisicas, no
deben aplicar un cobro extra,
puesto que no existirfa una
contraprestacién adicional. En
cambio, tienen que disponer
de, al menos, un mecanismo de
entrega gratuita.

Reclamos
En octubre de 2024, Sernac

inici6 un Procedimiento Volun-
tario Colectivo (PVC) con Ripley

En el

indicé que
una vez celebs 1 d

antep ala

compraventa de un producto,
sea “de forma remota o presen-
cial, el consumidor debe pagar el
precio de la cosa y el proveedor
debe darla, no pudiendo cobrar,
por ese solo hecho, un monto
adicional”. Calificé que este tipo
de “clusulas abusivas” infrin-

Ley del C  alnoinfor-
mar sobre la existencia de un co-
bro adicional de $990 para reti-
rar los productos adquiridos via
online y al no establecerlo en los
térmiros y condiciones publica-
dos ensusitio web. Segiin la enti-
dad, fueron afectados unos 280
mil pedidos y més de 180 mil

DANTECA PRADEL

Desde 2024 ala fecha, el Sernac ha recibido 785 reclamos relacionados a

cobros en retiro en tienda.

consumidores.

Si bien Ripley aceptd el proce-
dimiento, cercanos a la multi-
tienda indican que este cobro se
realiza a las ventas hechas a tra-
vés de terceros (3P) en su market-
place y no afectaba a los produc-
tos vendidos por la firma.

El afio pasado, también ini-
ci6 una investigacién por co-
bros de $990 por parte de Opa-
line y Colloky.

Tras las consultas enviadas
por “El Mercurio”, Sernac infor-

mé que desde 2024 la fecha, re-
gistraron 785 reclamos asocia-
dos acobros por retiro en tienda.

En este lapso, Ripley concen-
tra un 33,25% de los reclamos.
Colloky representa un 9,68% y
Opaline un 4,97%.

También aparecen los retailers
del Grupo Falabella: Falabe-
lla.com-Linio con un 7,9%; Sodi-
‘mac con 3,31% y Tiendas Falabe-
1la (Retail) con 3,06%.

Y Ia divisién de retail del hol-
ding Cencosud posee un 4,33%

del total, mientras que Easy re-
presenta un 2,29%. En tanto, la
cadena Farmacias Cruz Verde
posee un 1,40%.

Inquietud en el retail

La resolucién generd preocu-
pacién en el comercio. “Nos sor-
prendié, ya que no habjamos te-
nido consultas ni reclamos fren-
te al tema”, dijo José Pakomio,
presidente de la Cdmara Nacio-
nal de Comercio (CNC). “La re-
solucién del Sernac, tal como es-
t4 redactada, desconoce la reali-
dad del comercio electrénico y
pretende imponer obligacioncs
propias del proveedor a plata-
formas que solo actian como in-
termediarias”’, indic6.

Agreg6 que se debe aclarar “la
distincién entre quienes venden
y quienes solo intermedian, evi-

gratuito puede generar distor-
siones importantes”’. Ello, debi-
doa los costos logisticos que po-
drfa conllevar un encarecimien-
to de los productos.

“Siel producto estd disponible
en el punto de retiro, no deberia
implicar un costo adicional; sin
embargo, en muchos casos, los
articulos deben ser trasladados
desde bodegas u otras tiendas, lo
que genera costos logsticos (...).
Si esa operacién se obliga a ser
gratuita, podria afectar la efi-
Ciencia del sistema e incluso ge-
nerar distorsiones que impacten
en los precios finales, especial-
mente para los operadores més
pequenios”, dijo Gonzalo Errdzu-
riz, gerente general de MDR.

Marfa Teresa Vial, presidenta
de la Cdmara de Comercio de
Santiago (CCS), afirmé que “las
normas que rigen el comercio

tando asi i dmi-

nistrativas que distorsionan el
mercado, generan incertidum-
bre regulatoria y perjudican es-
pecialmente a las pymes”.

En la Asociacién Gremial
Marcas del Retail (MDR) plan-
tearon que “desde el punto de
vista del negocio, imponer por
ley que el retiro en tienda sea

¥ en ese sentido no nos parece
que el dictamen implique un ra-
yado de cancha. Es unainterpre-
tacién sobre la cual debemos tra-
bajar todas las partes para incor-
porar todas las realidades des-
critas, en beneficio de las
opciones de eleccin y bienestar
del consumidor”.
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