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Titulo: Comercio plantea mejoras a proyecto que busca dotar de "dientes" al Sernac

Una baterfa de propuestas pa-
ramejorar el proyecto de ley que
busca “dotar de dientes” al Ser-
vicio Nacional del Consumidor
(Sernac) en el &mbito de las po-
testades sancionatorias que pre-
tende otorgar la iniciativa al ser-
vicio, presenté la Cdmara Nacio-
nal del Comercio, Servicios y
Turismo (CNC) a la subsecreta-
ria de Economia, Javiera Peter-
sen, el viernes 26 de abril.

El citado proyecto figura en
primer trdmite constitucional en
la comisién de Eco-
nomia de la Camara
de Diputados, fue
aprobado en gene-
ral, y se le van a pre-
sentar indicaciones.

Sebastidn Hurta-
do, fiscal de laCNC,
manifesté que las
propuestas fueron
elaboradas junto
con la abogada es-
pecialista en mate-
ria de derechos del
consumidor, Fran-
cisca Barrientos.

Hurtado explicé
que frente a las facultades san-
cionatorias del Sernac que busca
otorgarle el proyecto, tienen re-
paros y que, en cambio, propo-
nen el establecimiento de meca-
nismos alternativos de solucién
de conflictos. “El primer reparo
es para qué establecer una facul-

Iniciativa busca fortalecer al Servicio Nacional del Consumidor:

Comercio plantea mejoras a proyecto

que busca dotar de “dientes” al Sernac

En vez de establecer sanciones que pueden derivar en largos procesos por la via
judicial, estiman que las empresas pueden generar mecanismos alternativos de
solucién de conflictos como ocurre en otros paises.

Segtin el gremio, los planteamientos fueron bien
recibidos por la autoridad.

tad sancionatoria si, en general,
en las transacciones comerciales,
la mayorfa de estas son satisfe-
chas. Tenemos un nlimero muy
pequefio que no estdn encon-
trando esa respuesta y ahi es
donde hay que poner el foco. Pa-
ra podernos hacer cargo de ese
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pequefio grupo, es mejor encon-
trar o definir una herramienta,
que para nosotros son los meca-
nismos de solucién de conflicto,
a instancias de la misma empre-
sa que es donde estdn siendo re-
sueltos la mayoria de las situa-
ciones y los reclamos que se pre-
sentan en el comercio en otros
paises. Por ejemplo, establecer
un esquema que permita al con-
sumidor recurrir a la empresa
para poder solucionar el proble-
ma, sobre todo en causas que
pueden ser de cuantia mds baja.
Por esa via se puede lograr una
solucién mucho mds rdpida eco-
némica, efectiva”, sefiald.

“En Chile también hay algu-
nos ejemplos: La Cdmara de Co-
mercio de Santiago tiene una
modalidad que opera bastante
bien en los Cyberday que permi-
te a los consumidores resolver

los problemas que enfrentan
cuando compran en estos even-
tos, antes de reclamar ante el
Sernac o presentar alguna de-
manda ante tribunales”, dijo.
Manifesté que si bien las situa-
ciones que no encuentran solu-
cién para el consumidor podrian
eventualmente revestir una san-
cién o multa para laempresa, es-
te es un castigo que va a ir a be-
neficio fiscal. “Entonces ese con-
sumidor si quiere obtener algtin
tipo de resarcimiento, igual-
mente va a tener que intentar
una accién judicial”, siendo este
tiltimo un camino mds engorro-
so e ineficiente, advirtio.
Afirmé que el Sernac ha indi-
cado que se producen entre 500
mil y 650 mil reclamos al afio, y
que en el 53% de los casos el con-
sumidor encuentra una respues-
ta satisfactoria, versus el 47% en

donde persisten los problemas.
Sefald que si se considera el uni-
verso total de transacciones del
comercio que registra Trans-
bank, en menos del 1% de los ca-
sos existe una queja por ausencia
de solucién.

Marketplace

Otro de los temas de las pro-
puestas apunta a laresponsabili-
dad directa que busca establecer
el proyecto sobre los marketpla-
ces que comercializan productos
y servicios de terceros. “Es una
especie de responsabilidad soli-
daria que se le quiere atribuir a
las plataformas digitales por in-
cumplimientos que dicen rela-
cién con las obligaciones del
vendedor, que muchas veces es
un tercero”, dijo Hurtado.

En este caso, y de acuerdo

con la experiencia internacio-
nal, proponen algo que, a su
juicio, va en linea con las regla-
mentaciones de la Unién Euro-
pea e incluso con el reglamento
de comercio electrénico vigen-
te en Chile. Esto es establecer
deberes de informacién tanto
de parte del marketplace como
de los vendedores asociados,
“que quede claro cudles son las
responsabilidades que le com-
peten a la plataforma y cudles
son las responsabilidades que
también le competen al vende-
dor para que el consumidor
pueda identificar claramente
qué es lo que puede exigir de
cada uno”, comentd.

La tercera propuesta recae en
el dmbito del comercio informal.
La CNC plantea se establezcan
deberes de fiscalizacién focaliza-
dos en el comercio ilegal, planes
estratégicos con foco en dicha
actividad y que se puedan de-
nunciar estos ilicitos de manera
priorizada ante el Ministerio Pu-
blico cuando haya conocimiento
de piraterfa o contrabando.
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