EL MERCURIO

Fecha: 27/07/2025
Vpe: $8.529.788
Vpe pag: $20.570.976

Vpe portada: $20.570.976

Audiencia: 320.543 Seccioén: SOCIEDAD

Tirada: 126.654 Frecuencia: SEMANAL =
Difusion: 126.654

Ocupacion: 41,47%

La “insufrible” respuesta mecanica:

¢:No logra que un ser

humano atienda su queja?

[

Grabaciones como “Marque uno... dos o tres”, son mensajes automaticos

que no siempre resuelven el problema del cliente. Toda empresa debe
disponer de canales de acceso expeditos y gratuitos para que los
consumidores hagan sus reclamos... pero no siempre es asf.

A quién no le ha pasado: navegar en las
péginas web de empresas en busca de un te-
1éfono o correo electrénico de contacto para
plantear una queja o hacer una consulta.

Los reclamos mds frecuentes que recibe
Linea Directa de los lectores se refieren a que
es fécil hacer una compra y pagar por inter-
net, pero cuando el pedido se atrasa o quie-
ren hacer alguna consulta, es imposible co-
municarse con laempresa porque no hay c6-
mo hacerlo. O, peor, que la via de contacto es
un robot que entrega distintas alternativas
que no son las que se buscan. Toda esta tra-
mitacién dificulta el contacto del cliente con
las empresas.

Le ocurrié a Carlos Pifa, quien nos conté
que el alcantarillado de su domicilio estaba
obstruido, entre la primera cdmara y la calle,
cuya solucién le corresponde a la sanitaria.
“Es imposible comunicarse por teléfono con
ningun ser humano en esa empresa; ni hay
una direccién de correo electrénico para es-
cribirles. Solo dan la opcién en la pdgina web
de llenar un formulario para emergencias”,
nos relaté.

José Pablo Zambrano queria finiquitar el
contrato que tenfa con una empresa de alar-
mas, pero era una tarea imposible. “Hay que
escribir un e-mail y luego llaman del departa-
mento de fidelizacién, quienes se niegan a
procesar la solicitud. Después, es necesario
enviarla a la direccién de correo que ellos in-
dican para la desconexidn, pero esta no fun-
ciona”. Pese a su insistencia, no conseguia
resultados.

J. Cristidn Rodriguez llevaba varios dias
tratando de recuperar una inversién hecha a
través de un sitio web. “El trémite me ha re-
sultado imposible y no hay cémo comuni-
carse con algun ser humano”, reclamaba.

En todos estos casos, en que los lectores
solicitaron la ayuda de Linea Directa, se lo-
gré una solucion. No obstante, lo que debie-
ra ser un simple trdmite “para un comun
mortal, esta tarea es imposible”, segtin co-
ment6 Stella Ramirez.

SIN CANALES
"HUMANOS"
“Es deber de las
empresas considerar
que la eliminacion
total de canales de
comunicacién con
seres humanos
puede
potencialmente
constituir una
discriminacion a los
consumidores que
son adultos
mayores”.

(Sernac)
I

Para saber cudles son las obligaciones de
las empresas respecto de las formas de con-
tacto que ponen a disposicién de sus clientes
consultamos con el abogado Sebastian Boz-
20, decano de la Facultad de Derecho de la
Universidad Auténoma. Nos sefialé que en
Chile no existe una norma que obligue ex-
presamente a los proveedores a publicar un
niimero telefénico. Sin embargo, la ausencia
total de canales de contacto puede interpre-
tarse como una infraccién al derecho a reci-
bir informacién veraz y oportuna, consagra-
doenelarticulo 3 dela Ley del Consumidor,
advirtié.

También preguntamos en el Sernac y nos
contestaron que todo consumidor necesita
comunicarse a diario con las empresas para
contratar, modificar o terminar con un servi-
cio, como también preguntar por una com-
pra por internet que no ha llegado o hacer
seguimiento al despacho de productos ad-
quiridos, por lo que el no encontrar respues-
ta es frustrante.

Anadieron que la calidad del servicio debe
ser tanto para la preventa, como parala ven-
ta, y muy especialmente para la posventa.
Esto implica la obligatoriedad de contar con
canales de acceso expeditos y gratuitos para
que los consumidores —que quieran hacer
las consultas o interponer sus reclamos en
caso de algun problema— lo puedan hacer.

“Consumidores
hipervulnerables”

En el Sernac mencionaron que en 2021 dic-
t6 una circular interpretativa sobre “consu-
midores hipervulnerables” —que determi-
na la existencia de aquellos cuyas caracteris-
ticas personales los hacen especialmente
vulnerables a ciertas précticas de los provee-
dores— obligdndolos a adoptar medidas
que impidan su discriminacién u ostracismo
respecto del mercado.

Conforme a lo anterior, catalogaron a los
adultos mayores como un grupo etario que

® Proyecto de ley:
“Sernac te protege”

En el Sernac informan que el proyecto de
ley "Sernac te protege” —que se encuentra
actualmente en tramitacion en el Congreso
Nacional— refuerza los deberes de posventa.
Y en especial, ofrecer los mismos canales de
comunicacion que se prometieron al momen-
to de la contratacion.

estd acostumbrado a la atencién persona a
persona; y al cual le resulta especialmente
dificil aprender y/o utilizar nuevas tecnolo-
gias para sus relaciones de consumo. “Es de-
ber de las empresas considerar que la elimi-
nacién total de canales de comunicacién con
seres humanos puede potencialmente cons-
tituir una discriminacion a esta clase de con-
sumidores”, aseveraron en el servicio.

Del mismo modo, si una empresa estable-
ce un canal de atencién para sus cliente (un
call center, un correo electrénico o mensaje
por WhatsApp), es su deber responder en
forma oportuna y adecuada, de acuerdo a su
deber de profesionalidad.

Adicionalmente, el Reglamento de Co-
mercio Electrénico, que comenzé a regir en
marzo de 2022, obliga a las empresas que
utilicen este canal de venta a cumplir una se-
rie de obligaciones, lo que va en directo be-
neficio de los consumidores.

Este reglamento establece reglas respecto

de la individualizacién del proveedor y el
operador de plataforma, debiendo informar
claramente la forma de contacto para que los
consumidores puedan realizar preguntas y
resolver problemas.

En cuanto a los plazos que tienen las em-
presas pararesponder, en el servicio afirman
que si bien la legislacién no establece un
tiempo perentorio para ello, existe el dere-
cho de los consumidores a recibir la informa-
cién de forma oportuna, lo que significa que
las empresas estdn obligadas a contar con ca-
nales de acceso expeditos y gratuitos para
que quienes deseen hacer las consultas o in-
terponer sus reclamos sobre los bienes y ser-
vicios ofrecidos, puedan hacerlo en caso de
algun problema o inconveniente.

En opinién del abogado Bozzo, lamenta-
blemente hoy no existe un derecho especifi-
co que permita al consumidor reclamar por
la falta de atencién humana o por la frustra-
cién que generan los bots ineficaces. “Esta es
una brecha legal que urge abordar”, estima.

A su juicio, no basta con decir “marque 1”
o esconderse tras formularios web que no
responden. Dice que el consumidor necesita
canales efectivos, humanos y accesibles.

Cita como ejemplo el caso de Espana, don-
de en 2024 entré en vigencia una ley que
prohibe el cobro por llamadas de atencién,
que fijé tiempos maximos de espera y garan-
tizé el derecho a hablar con una persona. “En
Chile, urge una regulacién moderna que im-
pida que la tecnologfa, en vez de acercar, ter-
mine alejando al consumidor de sus dere-
chos”, concluye el profesional.



