Reclamos por estos importes suman casi 800 desde 2024 e involucran a varios retailers:
Expertos afirman que restricciones a
cobros por retiro en tienda pueden
limitar desarrollo de e-commerce

" Indican que o considera los modelos en donde figuran actores que infermedian @ e que el cobro

para terceros como los marketplaces. Agregan que en materia contractual, son los

tribunales de justicia los llamados a calificar prdcticas abusivas.

NICOLAS BIRCHMEIER

Una serie de efectos para el
desarrollo y operacién del eco-
sistema digital podrfa acarrear
la resolucién del Servicio Na-
cional del Consumidor (Ser-
nac) que impide al comercio
efectuar cobros por compras
digitales con “retiro en tienda”,
tras los casi 800 reclamos que
recibid el servicio por estos im-
portes desde 2024 a la fecha. E1
retail ha sefialado que muchos
de estos cobros tienen que ver
con costos de traslado desde un
tercer proveedor a la tienda
cuando la departamental ope-
ra, por ejemplo, como market-
place o mero intermediario.

Lucas del Villar, exdirector
del servicio y socio de Aninat
Abogados, asegurd que “el dic-
tamen parece asumir un tnico
estdndar basado en la l6gica del
proveedor tradicional, sin dis-
tinguir entre distintos tipos de
actores ni considerar la diversi-
dad de formatos que existen ac-
tualmente en el ecosistema del
comercio electrénico”. Agregd
que “esta aproximacién unifor-
me puede generar incertidum-
bre juridica para plataformas
que no encajan en el modelo
cldsico, dificultando la incor-
poracién de nuevas soluciones
logisticas y comerciales que,
aunque distintas, también pue-
den ser compatibles con la pro-
teccién efectiva de los derechos
de los consumidores”.

Cree que aplicar sin mayor
contexto ni distincién al entor-
no digital, reglas concebidas
para el proveedor tradicional
del siglo XIX, puede derivar en
una sobrerregulacién que limi-
te la innovacién, desincentive
la eficiencia y, paraddjicamen-
te, perjudique a los propios
consumidores que valoran ser-
vicios mds flexibles y segmen-
tados.

Asegurd que “es necesario
avanzar hacia una interpreta-
cién intermedia o equilibrada
que, por un lado, asegure la de-
bida proteccién de los consu-
midores frente a cobros abusi-
vos o prdcticas opacas y, por
otro, no detenga ni congele la
competencia, ni frene la inno-

Ripley, Opaline, Colloky,
varios formatos de Falabella
y Cencosud, y Cruz Verde
aparecen en el listado del
Sernac por algunos cobros
por retiro en tienda.

vacién en modelos de negocio
digitales que responden a nue-
vas formas de consumo”.
Manuel Sotelo, abogado ex-
perto en derecho en consumo
del Estudio Colombara, cree
que el dictamen interpretativo
del Sernac aborda los cobros
por retiro en tienda en el con-
texto del comercio electrénico,
interpretando que tales cobros
serfan abusivos cuando consti-
tuyan un costo adicional por el
mero cumplimiento de la en-
trega del producto. “Si bien es-
ta no es una préctica generali-
zada en Chile, durante el dlti-
mo tiempo se han observado
casos aislados de empresas del
retail y marketplace que han rea-
lizado tales cobros, pues los
productos de terceros, al no en-
contrarse en tiendas fisicas, ge-
neran costos asociados a su
traslado”. Reconocié que el
dictamen protege a los consu-
midores, pero aclara que en es-
cenarios donde los proveedo-
res externalizan los costos al
consumidor, como en el caso de
marketplaces, “podrfa significar
un costo adicional que se trans-
fiera de manera indirecta”.
Anadié que mds que el cobro
como tal, lo relevante serd que
el proveedor cumpla con su de-
ber de informacién y comuni-
que oportunamente al consu-
midor sobre su existencia.

Pese a ello, reconocié que
con eso el Sernac da una sefal
potente para el comercio elec-
trénico, que refuerza una posi-
cién que la agencia tomé desde
2024.

Sobe el punto, el Sernac ma-
nifesté que el propdsito de los
dictdmenes es dar certeza a los
consumidores y al mercado so-
bre situaciones en particular.
“En este caso y a juicio de Ser-
nac, los proveedores cuando
cuenten con tiendas fisicas de-
ben siempre disponer de un
mecanismo gratuito para cum-
plir con su obligacién de entre-
gar productos adquiridos”.
Agreg6: “Para el servicio, serdn
abusivas todas las cldusulas
donde las empresas impongan
el pago de un monto adicional
de forma atada a la entrega del
producto, sin que el consumi-
dor pueda aceptarlo o recha-
zarlo voluntariamente y de for-
ma separada, conforme a lo es-
tablecido en el articulo 16 letra
b) de la Ley del Consumidor”.

Otras criticas

Pero Jaime Lorenzini, profe-
sor de la Universidad de Chile
y socio de Lorenzini -Twyman
abogados, cuestiona la disposi-
cién. “El dictamen de Sernac se
pronuncia sobre la calificacién
juridica de contenidos contrac-

tuales para considerar, en la in-
terpretacion administrativa de
dicho Servicio, que habrifa cldu-
sulas abusivas y se incurrfa en
una causal de abusividad con-
tractual. La facultad para califi-
car la abusividad o no de cual-
quier contenido contractual, de
cualquier tipo de contratos de
adhesion regulados por la Ley
de Proteccién al Consumidor,
reside en forma exclusiva y ex-
cluyente en los tribunales de
justicia. No puede Sernac pro-
nunciarse ni realizar interpre-
taciones que incidan en aspec-
tos contractuales”.

José Ignacio Azar, director
en Cariola Diez Pérez-Cotapos

coincide con Lorenzini . “El
dictamen es solo una interpre-
tacién que hace el Sernac acerca
de la licitud de los cobros por
retiro en tienda y, por lo mis-
mo, ella puede o no ser com-
partida por los tribunales de
justicia, que son quienes, en ul-
timo término, tienen la facultad
para decidir sobre este y cual-
quier otro asunto relacionado
con los derechos de los consu-
midores”, indica.

Segtin €l, la resolucién deja
varias dudas sin resolver. Mi
impresion es que en las indus-
trias a las que estd dirigido no
hay total claridad sobre el al-
cance que el Sernac pretende
darle a este dictamen. ;Qué ti-
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propiamente tal, lo
relevante serd que el
proveedor cumpla con su
deber de informacion y
comunique
oportunamente al
consumidor sobre la
existencia de este”.

MANUEL SOTELO
ABOGADO EXPERTO EN DERECHO EN
CONSUMO DEL ESTUDIO COLOMBARA

“ No puede Sernac
pronunciarse ni realizar
interpretaciones que
incidan en aspectos
contractuales. Hay un
grave apartamiento al
principio constitucional
de separacion de
poderes, consagrado en
la Constitucion”.

JAIME LORENZINI
PROFESOR DE LA U. DE CHILE Y SOCIO DE
LORENZINI -TWYMAN ABOGADOS

“ El dictamen es

solo una interpretacion
que hace el Sernac
acerca de la licitud de
los cobros por retiro en
tienda y, por lo mismo,
ella puede o no ser
compartida por los
tribunales de justicia”.

JOSE IGNACIO AZAR
DIRECTOR EN CARIOLA DiEZ
PEREZ-COTAPOS

po de comercios son sus desti-
natarios? jEs este dictamen
viable en toda transaccién que
se haga por alguna forma de co-
mercio electrénico? Habrd que
esperar cémo acttia mds con-
cretamente el Sernac ante con-
ductas que varios proveedores
tienen muy arraigadas en sus
précticas porque tienen el ge-
nuino convencimiento de que
son licitas”.



