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Cuidar el sistema de libre
mercado partiendo por los clientes

“...las personas comprenden que las empresas se equivoquen. Lo que

no aceptan —ni deben aceptar— es que, ante un problema, las compafifas no respondan

con la misma agilidad y rigor que muestran al momento de vender sus productos o servicios...”.

MELISSA HOHMANN

ERNESTO VARGAS WEIL
Abogados

El modelo de libre mercado que rige en Chile
ha generado progreso econémico y ampliado
sustancialmente el acceso a bienes y servicios
para millones de personas.

clara confiar en ellas. Aunque hay muiltiples fac-
tores que inciden en la construccion de esa con-
fianza, uno de los mds relevantes es la relacién
directa entre consumidores y empresas, tal co-
mo lo senalala Sofofa en “Consumidores al cen-
tro, del titular a la accién”.

Es cierto que muchas empresas han reali-
zado esfuerzos genuinos por mejorar esa re-
lacién. Pero también lo es

Esto se ha traducido en una
mejora real de las condicio-
nes de vida de los habitantes
del pafs. No es casualidad
que Chile ocupe una posi-
cién destacada en el Indice de
Desarrollo Humano de la
ONU, el més alto de América
Latina.

No se trata solo de una estadistica de bienes-
tar econémico agregado. Como sostiene Hegel,
las personas no son mera subjetividad, sino que
necesitan una esfera externa sobre la cual ejer-
cer su libertad. Por eso, el desarrollo econémico
tiene también una dimensién moral, y su pro-
mocién es un imperativo ético para el pais y pa-
ra su sistema politico.

Para fortalecer este sistema —que, sin ser
perfecto, es el mejor que conocemos— resulta
imprescindible defenderlo y comunicar sus be-
neficios. En ese contexto, las empresas, en parti-
cular aquellas que se relacionan cotidianamente
con consumidores finales, tienen una responsa-
bilidad ineludible.

La confianza ciudadana en las empresas es
un activo critico. Sin embargo, en la tiltima en-
cuesta CEP solo una de cada cinco personas de-

que queda mucho por
avanzar. Y el tiempo apre-
mia: sino se acttia con cele-
ridad, esta dimensién coti-
diana —aparentemente
menor— puede transfor-
marse en una razon para
cuestionar el sistema eco-
némico que buscamos pre-
servar (y, por cierto, mejorar).

Nada de esto implica pedir a las empresas
que hagan esfuerzos supernumerarios alos que
no estdn obligadas. El mercado no requiere hé-
roes ni una ética extraordinaria para funcionar
bien. Utilizando una distincién de Lon Fuller,
basta una ética del deber: cumplir con la ley y
con los compromisos adquiridos. En términos
simples, que las empresas hagan lo que prome-
ten hacer.

Sabemos que esto no siempre es fcil. Leyes y
promesas tienen una capacidad limitada de
controlar la conducta. La imposibilidad de po-
nerse de antemano en cada supuesto, la textura
abierta del lenguaje del que dependen y los cos-
tos asociados a hacerlas cumplir, inevitable-
mente crean espacios que pueden ser explota-
dos en forma oportunista. Basta observar las re-

des sociales o los medios de comunicacién para
constatar que siguen abundando historias de
clientes enfrentados a situaciones absurdas, in-
comprensibles e injustificables.

Las personas comprenden que las empresas
se equivoquen. Lo que no aceptan —ni deben
aceptar— es que, ante un problema, las compa-
fifas no respondan con la misma agilidad y rigor
que muestran al momento de vender sus pro-
ductos o servicios. Dicho en términos précticos,
si el cliente compré con un clic, no puede verse
enfrentado a un plazo de varios dias hdbilesnia
excusas o requerimientos gravosos a la hora de
intentar solucionar un problema de posventa o
de terminar un contrato. Cuando eso ocurre, el
cliente deja de tener libertad y pasa a estar atra-
pado en un problema.

En suma, cada vez que una empresa abusa
oportunistamente de los espacios de discrecién
que deja la ley, no solo defrauda a sus clientes y
dafala reputacién de sumarca y la de sus pares,
sino que también socava la promesa de bienes-
tar material y libertad que provee legitimidad al
sistema econémico en su conjunto. En cambio,
la economia de mercado se fortalece cuando las
personas perciben que esta funciona a su favor.

Por eso, no hay mejor defensa del sistema que
ha traido tanto progreso a Chile que empresas
comprometidas con hacer bien lo esencial: cum-
plir con sus clientes, respetar sus derechos y re-
solver sus problemas con eficacia y empatfa.
Una forma concreta en que las empresas pue-
den aportar a mejorar el sistema econémico y
dotarlo de mayor legitimidad es contribuyendo
arecuperar un bien escaso pero fundamental: la
confianza.
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