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1.- RESUMEN EJECUTIVO:

El presente documento contiene los conceptos matrices y criterios que maneja la Institucion
en relacion al Comercio Electronico, todo ello aplicable a los mercados definidos y trabajados por
el Servicio Nacional del Consumidor.

Para ello se ha tomado en consideracion, en primer término, a la Ley sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumidores, Ley N° 19.496, en adelante la LPC, la Recomendacion de la Orga-
nizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), documentos afines y las practicas
comerciales que debieran orientar al Comercio Electrénico.

2.- INTRODUCCION:

De acuerdo al Estudio! realizado por Sernac en el mes de Agosto del presente ano, éste
pudo advertir que e-commerce o comercio electronico estd generando cambios importantes que
inciden en la productividad, innovacion y sofisticacién de la economia. Segun antecedentes ex-
traidos del “Estudios Descriptivo del E-Commerce en Chile y Analisis de Reclamos”? realizado por
el Departamento de Estudios de SERNAC, se estima que el comercio electrénico a nivel mundial
crecera hasta llegar a los 1.500 billones de ddlares, con crecimiento esperado en torno al 20,1%
respecto al afo anterior. Crecimiento que se basa en un cambio cultural, y que se ha consolida-
do en las ultimas décadas por el aumento de usuarios conectados a internet y a moviles, en los
mercados emergentes, asi como por el mejoramiento y aumento de las opciones de entregas y de
medios de pagos que han facilitado el desarrollo de este mercado.

En Chile, la venta online ha crecido fuertemente en los Ultimos 5 afios, alcanzando los
US$1.275 millones el 2012, un 20% mas que el 2011, estimandose que las ventas del comercio
electrénico para el 2013 superaron los US$1.500 millones 3.

En coherencia con estas cifras, la inversién publicitaria online en Chile también crecidé du-
rante los Ultimos 5 afos, aumentando sus cifras de $41.274 mil millones el 2011 a $52.469 mil
millones durante en el 20124,

Desde el punto de vista de los consumidores, las cifras reafirman la tendencia: de cada 10
personas conectadas a Internet 7 han realizado compras online, cifra que se estima crecera con la
progresiva penetracién de Internet en el pais que, segun cifras de la Subsecretaria de Telecomu-
nicaciones, al cierre del primer semestre de 2013 llegd a 44,4 por cada 100 habitantes® .

1 Estudio descriptivo del E-commerce en Chile y andlisis de Reclamos ante Sernac.

2 http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2014/08/Reporte E Commerce Reclamos-2013-2014.pdf
3 http://www.ccechile.org/cph upl/Cifras del mercado internet chile 2013.pdf

4 Idem

5 www.Subtel.cl



Pero es necesario para que exista una relacidon positiva entre el aumento de personas que
utilizan la plataforma online de compra y el aumento de ventas, no sélo se debe ampliar la cober-
tura y acceso a Internet, sino que ademas debe mejorar el uso y la disponibilidad de la informacion
que se entrega a los/as consumidores/as, vale decir, deben generarse instancias adecuadas que
aseguren un intercambio comercial confiable, dentro de las normas establecidas, y que permitan
a los consumidores entregar su informacidén personal y financiera respetandose la privacidad de
la misma.

Las cifras de reclamos de las/os consumidores crecen del mismo modo que lo hacen las
ventas por internet, por lo que resulta indispensable mejorar la confiabilidad del sistema y el cum-
plimiento de las expectativas de los consumidores segun lo informado en la transaccion. Al ana-
lizar los casos ingresados al Sistema de Atencidon de Publico, el afio 2013, los cuales equivalen a
311.756 reclamos, se observa que el mercado de Comercio Electrénico registra un 3,7% del total
del total de Reclamos recibidos. El nimero de reclamos en esta materia registré un aumento de
1.605 casos respecto al 2012, es decir, presenta un incremento del 16%.

El Observatorio de Publicidad y Practicas Comerciales del Servicio Nacional del Consumidor,
ha realizado un trabajo permanente desde el afio 2012, observando, analizando y destacando
diversas practicas en materia de la informacion presente en las paginas web de diversos provee-
dores de ventas online. Para ello ha realizado Reportes sobre estas materias por ejemplo Repor-
te E-commerce, Reporte Viajes, Cybermonday, Cyberday, que indagan sobre la informacion que
entregan los proveedores, las posibilidades se concretar una transaccion en un evento de estas
caracteristicas, la seguridad que se ofrece a los consumidores, como también el resguardo de sus
datos, estos han arrojado como resultado que si bien se ha avanzado sobre la materia aln existen
debilidades de informacidon que es necesario superar.

Es por ello que resulta indispensable generar en los consumidores un escenario fuerte de
confianza que en un mercado de estas caracteristicas, solo se lograra con el cumplimiento irres-
tricto a las normas legales y a las buenas practicas que deben adoptar los proveedores®.

Por otra parte, es importante sefialar que las variables sefaladas por Sernac como informa-
cion minima que deben estar presente en los sitios web de las empresas que ofrecen este tipo de
comercializacion estan alineadas con las Directrices que al efecto ha dictado la Organizacién para
la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE). Corresponde destacar también que éstas han
sido incorporadas en el Cddigo de Buenas Practicas para el Comercio Electrénico elaborado por la
Camara de Comercio Electrénico de Santiago’, el cual ademas declara un acatamiento irrestricto
a la Ley N° 19.496.

6 Recomendacion del Consejo de la Ocde relativa a los Lineamientos para la Proteccién al Consumidor en el contexto del Co-
mercio Electrdnico: “Las leyes, politicas y practicas relativas al consumidor limitan las conductas comerciales fraudulentas, engafiosas
y desleales. Tales protecciones son indispensables para construir la confianza del consumidor y para establecer una relacién mas equi-
tativa entre empresarios y consumidores en las transacciones comerciales”.

7 Camara de Comercio de Santiago (CCS), quienes cuentan con un Comité de Comercio Electronico, en el cual se congregan
mas de 30 empresas de venta online.



Dicho lo anterior, y correspondiendo a Sernac como principal labor la de velar por el cum-
plimiento de las disposiciones de la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, y
considerando ademas que se trata de un mercado que se encuentra en evolucidn es que se hace
necesario la elaboracién de esta Guia, que tal como se menciond en el acapite del Resumen Ejecu-
tivo, tiene como objetivo principal dar cuenta de cuales son los conceptos matrices y criterios que
maneja la Institucidén en relacidon con el Comercio Electrénico.

Para ello se ha tomado en consideracién, en primer término, la Ley sobre Proteccion de
los Derechos de los Consumidores, Ley N° 19.496, en adelante la LPC, la Recomendacion de la
Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico y otros documentos afines. Y por ul-
timo, también han sido considerados las practicas comerciales que debieran orientar al Comercio
Electrénico y que son recogidas tanto por la Recomendaciéon de la OCDE como reconocidos por el
Cddigo de Buenas Practicas para el Comercio Electronico de la Cadmara de Comercio de Santiago.

3.- DESARROLLO

A continuacién se desarrollan los conceptos matrices y criterios que maneja la Institucién
en relacién con el Comercio Electrénico, lo anterior aplicable a todos los mercados definidos y tra-
bajados por el Servicio Nacional del Consumidor.

GUIA DE ALCANCE JURIDICO y DE BUENAS
PRACTICAS COMERCIALES EN MATERIA DE COMERCIO
ELECTRONICO (E-COMMERCE).-

I.-OBJETIVO

El presente documento pretende dar cuenta de cudles son los conceptos matrices y cri-

terios que maneja la Institucién en relacion al Comercio Electrénico. Para ello se ha tomado en
consideracion en primer término, la Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores, Ley
N° 19.496, en adelante la LPC, La Recomendacidon de la Organizacidon para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmico y otros documentos afines.
Esta guia contemplara la definicion de lo que es el comercio electrénico, el tratamiento que realiza
la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores al respecto y el reconocimiento de
Derechos, Comercio Electrénico y Eventos de Compra On-line, Buenas Practicas en materia de Co-
mercio Electrénico y su relacion con la Recomendacion de la Ocde, mencién al Cédigo de Comercio
Electronico de la Camara de Comercio de Santiago.



I1.- Que es el Comercio Electronico.

Para comenzar el desarrollo de esta Guia se hace es necesario establecer un concepto de
Comercio Electrénico.

La Ley N° 19.496, sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores, no se ha encar-
gado de definirla, sin embargo encontramos diferentes definiciones a nivel doctrinario, entre ellas
podemos citar:

"El comercio electrdnico puede definirse simplemente como la produccion, publicidad, venta y dis-
tribucion de productos a través de las redes de telecomunicaciones®”.

"Toda transaccion econdmica consistente en la contratacion de productos y/o servicios entre un
oferente y un consumidor, en la que la oferta por parte del oferente y la aceptacion por parte
del consumidor se realizan enteramente a través de un medio electréonico de comunicacion a
distancia’™.

"Toda forma de transaccion ligada a las actividades comerciales, que asocia tanto a los particula-
res como a las organizaciones, y que se basa en el tratamiento y transmision de datos digitales,
sobre todo en lo que concierne al texto sonido e imagen”?°

"El intercambio comercial de productos o servicios entre las partes que utilizan el sistema mundial
de redes informaticas y de telecomunicacion™*

"Toda actividad que tenga como finalidad incentivar, promover o acordar la contratacion de pro-
ductos y/o servicios, entre un proveedor electronico y un consumidor, en la que la oferta por parte
del proveedor electrdnico y/o la aceptacion por parte del consumidor se realizan a través de un
medio electrénico™?.

Independiente de cual sea la definicién por la cual se opte, lo cierto es que tratdndose de
un mercado especialisimo, donde las partes se encuentran a distancia unidos solamente por un
medio electrdnico, es indispensable un respeto irrestricto de parte de los proveedores a las nor-
mativa legal como a la adopcion de buenas practicas que les permita a los consumidores actuar
confiadamente.

8 http://www.wto.org/spanish/tratop s/ecom s/special study s.pdf. El Comercio Electrénico y el papel de la OMC

9 Cédigo Etico de Comercio Electrénico y Publicidad Interactiva de Espafia.

10 OCDE

11 Comité Permanente de Cooperacion para el Desarrollo en Materia de Propiedad Intelectual Segunda Sesidn, Ginebra, Febrero

De 2001. “El Comercio Electrdnico y La Propiedad Intelectual en los Paises en Desarrollo: Informe De Situacion”. OMPI

12 Cédigo de Buenas Practicas para el Comercio Electrénico



III.- Tratamiento que realiza la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los Con-
sumidores sobre la materia y el reconocimiento de Derechos para los Consumi-
dores.

Diversas son las normas que se han ido incorporando en la Ley N° 19.496, sobre Proteccion
de los Derechos de los Consumidores en materia de Comercio Electronico debido al masivo uso
y celebracion de contratos que se realizan por parte de los consumidores por medio de esta via,
tomando particular importancia las normas sobre publicidad y promociones u ofertas?3.

El legislador establecidé esta proteccion especial para los consumidores debido a la inexis-
tencia de una relacidn directa y presencial entre las partes.

Pero la preocupacion por proteger a los consumidores en este ambito, también lo ha sido
por parte de la OCDE, Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico que al efecto
sostiene: "A los consumidores que participen en el comercio electronico debe otorgarse-
les una proteccion transparente y efectiva que no sea inferior al nivel de proteccion que
se otorga en otras formas de comercio**”.

Siguiendo el principio antes mencionado, la proteccién especial se traduce en la Ley N°
19.496 en el reconocimiento de derechos para los consumidores, en la concurrencia en general de
dos hipdtesis, esto es:

* En los contratos celebrados u ofrecidos por medios electrénicos y
 En aquéllos en que se aceptare una oferta realizada a través de catalogos, avisos
o cualquier otra forma de comunicacion a distancia.

A.- Derechos.
i.- Derecho a Retracto, articulo 3 bis letra b).

ii.- Derechos en materia de Formacién del Consentimiento, articulo 12 A.

iii.- Derechos en materia de Comunicaciones Promocionales o Publicitarias, articulo 28 B.
iv.- Derechos especiales en materia de Informacion, articulo 32.

v.- Derecho en materia de competencia, articulo 50 A.

i.- Derecho a Retracto, articulo 3 bis letra b).
a. Concepto.

“El Derecho a Retracto es el derecho del consumidor a poder poner término en forma uni-
lateral, y en el plazo de 10 dias corridos contados desde la recepciéon del producto o desde la

13 Revisar Guia de Alcance Publicitario y de Practicas Comerciales.

14 Recomendacion del Consejo de la OCde relativa a los Lineamientos para la Proteccion al Consumidor en el Contexto del Co-
mercio Electrénico”, segunda parte, Principios Generales, I. Proteccion Transparente y Efectiva.



contratacién del servicio y antes de la prestacion del mismo, en los contratos celebrados por me-
dios electrénicos y en aquéllos en que se aceptare una oferta realizada a través de
catdlogos, avisos o cualquier otra forma de comunicacidén a distancia, a menos que

el proveedor haya dispuesto expresamente lo contrario”.

b. Plazo.

El plazo para ejercer este derecho sera de 10 dias corridos, que se contara desde la
fecha de recepcion del bien o desde la celebracion del contrato en el caso de servicios, siempre que
el proveedor haya cumplido con la obligacién de remitir la confirmacion escrita contemplada en el
articulo 12 A. De no ser asi, el plazo se extendera a 90 dias corridos.

c.- Cuando no se podra ejercer este Derecho.

En dos situaciones:

1°.- Cuando el bien, materia del contrato, se haya deteriorado por hecho imputable al consumidor;
2°.- Cuando el proveedor haya dispuesto expresamente que no procede.

Al respecto es importante sefialar que una buena practica comercial sera aquella que permita al
consumidor el ejercicio de este derecho.

d.- Crédito otorgado al consumidor por el proveedor o por un tercero.

En aquellos casos en que el precio del bien o servicio haya sido cubierto total o parcialmente
con un crédito otorgado al consumidor por el proveedor o por un tercero previo acuerdo entre éste
y el proveedor, el retracto resolvera dicho crédito. En caso de haber costos involucrados, éstos
seran de cargo del consumidor, cuando el crédito haya sido otorgado por un tercero.

e.- Consecuencias del retracto.-
El proveedor estara obligado a devolver:
v' Las sumas abonadas, sin retencion de gastos, a la mayor brevedad posible y, en cualquier
caso, antes de cuarenta y cinco dias siguientes a la comunicacién del retracto.

v' Tratdndose de servicios, la devolucion sélo comprendera aquellas sumas abonadas que no
correspondan a servicios ya prestados al consumidor a la fecha del retracto.

f.- Obligacion para el Consumidor

Surge para el consumidor la obligacién de restituir en buen estado los elementos originales
del embalaje, como las etiquetas, certificados de garantia, manuales de uso, cajas, elementos
de proteccién o su valor respectivo, previamente informado. Corresponde hacer presente que
esta exigencia solo es procedente en este tipo de compras y no en las presenciales, por
lo tanto no corresponde exigirla para el caso de la garantia.



a.-Este derecho se traduce en que el consentimiento no se entendera formado si el consumidor
no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las condiciones
generales del contrato y la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos.

Consecuencia directa de lo anterior, es que se consagré que la sola visita del sitio de Inter-
net en el cual se ofrece el acceso a determinados servicios, no impone al consumidor obligacién
alguna, a menos que haya aceptado en forma inequivoca las condiciones ofrecidas por el
proveedor.

b.- Derecho a la confirmacion escrita del contrato. En efecto, el consumidor tiene derecho a
gue una vez perfeccionado el contrato, el proveedor estd obligado a enviar confirmacion escrita
del mismo. El envio de la confirmacion podra ser enviada por via electrénica o por cualquier medio
de comunicacién que garantice el debido y oportuno conocimiento del consumidor, el que
se le indicara previamente. Dicha confirmacién debera contener una copia integra, clara y
legible del contrato.

a.- Aspectos Generales de su Regulacion.

En el afio 2004 la Ley N° 19.496 sufrié una serie de modificaciones con la finalidad de hacer
mas eficiente la defensa de los derechos de los consumidores. Es asi como se introduce a este
cuerpo legal mediante la Ley N° 19.955 esta nueva figura o tipo infraccional cominmente cono-
cida como "Spam” para asociarlo a la figura de las "Comunicaciones promocionales o Publicitarias
no deseadas”, que es la figura que denomina y que regula la normativa nacional, y que persigue
sancionar a aquel proveedor que envia comunicaciones promocionales o publicitarias ya sea por
correo electrénico u otra forma de comunicaciéon a distancia, lldamese fax, correo postal, llamados
o servicios de mensajeria telefénicos, sin indicar, en términos generales, una “direccién valida” o
“forma expedita” en que los destinatarios pueden manifestar su voluntad, en el caso que lo esti-
men procedente, en orden a solicitar la suspensién de los envios quedando desde ese momento,
prohibidos.

En efecto, la figura que regula nuestro pais permite el envio de un primer correo electrénico
o postal, etc, la prohibicion se hara efectiva cuando el consumidor haya ejercido su dere-
cho de solicitar la suspension, derecho que esta supeditado al cumplimiento irrestricto por
parte del proveedor de su deber de indicar los requisitos copulativos que senala la ley
para estos efectos.

b.- Tipo Infraccional (Articulo 28 B).

La Ley N° 19.496 ha regulado este tipo de practica comercial en el articulo 28 B de la si-
guiente manera:
"Toda comunicacion promocional o publicitaria enviada por correo electréonico debera
indicar la materia o asunto sobre el que versa, la identidad del remitente y contener una
direccion valida a la que el destinatario pueda solicitar la suspension de los envios, que



quedaran desde entonces prohibidos.

Los proveedores que dirijan comunicaciones promocionales o publicitarias a los
consumidores por medio de correo postal, fax, lamados o servicios de mensajeria tele-
fonicos, deberan indicar una forma expedita en que los destinatarios podran solicitar la
suspension de las mismas. Solicitada ésta, el envio de nuevas comunicaciones quedara
prohibido”.

c.- Concepto.-

Si bien la Ley N° 19.496 no define este tipo de practica comercial, este Servicio entiende
por tal:
"Aquellas practicas comerciales que consisten en la reiteracion de un correo electroni-
co, correo postal, fax, llamados o servicio de mensajeria telefonica (SMS) una vez que
el destinatario ha solicitado la suspension de los envios ya sea a través de una “direc-
cion valida”, en el caso del correo electrénico, o a través de una “forma expedita” en los
demas casos, que desde entonces quedan prohibidos”.

d.-Forma de Cumplimiento?5.

En virtud de lo expuesto anteriormente y de la trascripcién de la norma se puede advertir
gue la manera o forma de dar cumplimiento al articulo 28 B va a depender del medio que utilizara
el proveedor para dirigir la comunicacién promocional o publicitaria. Es decir:

Si la via elegida es el Correo Electronico, el proveedor debera indicar:
i. La materia o asunto sobre el que versa,

ii. La identidad del remitente y

iii. Una direccién valida a la que el destinatario de la comunicacion podra solicitar la sus-
pension de los envios.

Si se trata de otra forma de comunicacion a distancia, entiéndase correo postal, fax, lla-
mados o servicio de mensajeria telefonica, EL PROVEEDOR debera indicar:
i. Una “forma expedita” en que los destinatarios podran solicitar la suspensién de esta
clase de comunicacion.

e.- Aspectos importantes a considerar.
Es importante tener presente que:
a) Si se trata de Correo Electrénico, todas las menciones que constituyen la obligacién
del proveedor, son requisitos copulativos.

b) De estos requisitos es importante destacar que la direccion valida es aquella que

15 Lineamientos OCDE, II. Equidad en las practicas empresariales, publicitarias y de Mercadotecnia, “Las empresas deben de-
sarrollar e implementar procedimientos efectivos y faciles de usar, que permitan a los consumidores manifestar su decisiéon de recibir
o rehusar mensajes comerciales no solicitados por medio del correo electrdnico.

Cuando los consumidores manifiesten que no desean recibir mensajes comerciales por correo electrénico, tal decisiéon debe ser respe-
tada.

En algunos paises, los mensajes de informacion comercial no solicitada por correo electrénico, estan sujetos a requerimientos legales
o autoregulatorios especificos”.



es informada en el mismo correo electrénico, que esta disponible, que es
visible y que se encuentra en funcionamiento.

c) Si se trata de correo postal, fax, llamados o servicio de mensajeria telefénica, el le-
gislador al utilizar la expresién “forma expedita”, este Servicio entiende que, es
carga del proveedor sefalar la forma expedita, y que en ningln caso ésta puede
implicar un desgaste para el consumidor en orden a buscar un método de
comunicacion efectivo para poder ejercer su derecho.

f.- Legitimado Activo

Un aspecto importante a considerar, es determinar quién es el legitimado activo para solici-

tar la suspensién, el legislador utiliza la expresion destinatario.

Segun el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafola se entiende por destinata-

rio la persona a quien va dirigido o destinado algo.

De lo anterior, se desprende que solo la persona a quien va dirigida la comunicacion pro-

mocional o publicitaria puede solicitar la suspensién de los envios.

g.- Derechos de los destinatarios.

v

Derecho a que en el caso de ser destinatario de un correo electrénico promocional o publici-
tario enviado por correo electrénico se le indique la materia o asunto sobre el que versa, la
identidad del remitente y contener una direccién valida a la que el destinatario pueda solicitar
la suspension de los envios.

Derecho a que si se trata de correo postal, fax, llamados o servicios de mensajeria telefoni-
cos, se le indigue una forma expedita en que los destinatarios podran solicitar la suspension.

Derecho a solicitar la suspension de la recepcién de correos electrénicos promocionales o
publicitarios.

Derecho a que se respete su voluntad de no recibir mas correos electronicos cuando se ha
solicitado la suspension del mismo.

h.- Infracciones.
Por lo tanto, las infracciones que pudieran presentarse al efecto son entre otras:

v

v

Envio de una comunicacidn promocional o publicitaria por medio de correo electrénico sin
cumplir con los requisitos que sefala ley.

Que habiendo cumplido con los requisitos y solicitada la suspensién el proveedor persiste en
la conducta que ha sido prohibida por el legislador.

Que tratandose correo postal, fax, llamados o servicios de mensajeria telefénicos no sefiale
una forma expedita para solicitar la suspension.

Que senalada la forma expedita y solicitada la suspension, el proveedor persiste en la con-
ducta que ha sido prohibida por el legislador.

Que indicando la forma como los consumidores podran hacer efectivos sus derechos dicha



via no es efectiva por cuanto el proveedor ha dado un cumplimiento meramente nominal a
la forma indicada para solicitar la suspension.

i.- Sancion.

En los casos contemplados en la norma, ya sea que se trate de una comunicacidon promo-

cional o publicitaria enviada por correo electrénico o por correo postal, fax, llamados o servicio
de mensajeria telefénica, y habiendo el destinatario de los mismos manifestado su voluntad de
no recibir mas dicha clase de comunicacién por las vias y formas ordenadas en la ley y cumplidas
por el proveedor, quedaran desde entonces PROHIBIDAS. Dicha prohibicidon sera sancionada de
acuerdo a lo dispuesto en el Articulo 24 de la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los Consu-
midores:

“Articulo 24.- Las infracciones a lo dispuesto en esta ley seran sancionadas con multa
de hasta 50 unidades tributarias mensuales, si no tuvieren sefalada una sancion dife-
rente”.

j.- Conclusiones.-

v

iv.

Finalmente, se debe tener presente que:

En toda comunicacion promocional o publicitaria debera contener una direccién valida u otra
forma expedita de comunicacion que sea facilmente entendible y reconocible para los consu-
midores, de manera que les permita poder solicitar la suspension de envios futuros. Es decir,
se debe sefalar claramente la via para que el consumidor manifieste su derecho a no recibir
otra comunicacion no deseada en el futuro.

La conducta solo podra ser objeto de reproche, y por ende sancionable, cuando el destinatario
haya manifestado su voluntad consistente en solicitar por la via informada al efecto por el pro-
veedor de acuerdo a las exigencias legales, la suspension y sin embargo el proveedor persiste
en el envio.

De lo anterior se desprende que la ley no limita ni prohibe el ejercicio legitimo de una forma
de promocionar o publicitar una actividad econdmica como es la promocién o publicidad por
medios de comunicacién a distancia entendiéndose dentro de esta ultima al correo electrénico,
sino que solo le impone requisitos que de no cumplirse, puede ser sancionado.

- Derechos Especiales en materia de Informacion (Articulo 32).

El legislador establecié como hipdtesis ya no tan solo el caso del “contrato celebrado por me-

dio electrénicos”, sino de “contratos ofrecidos por medios electrénicos o de aquellos en que se
aceptare una oferta realizada a través de catalogos, avisos o cualquier otra forma de comunicacién
a distancia”, imponiéndole la obligacién al proveedor de:

v Informar de manera inequivoca y facilmente accesible, los pasos que deben seguirse
para celebrarlos,

v informar, cuando corresponda, si el documento electrénico en que se formalice el contrato



sera archivado y si éste sera accesible al consumidor.

v Indicarda, ademas, su direccion de correo postal o electréonico y los medios técnicos
que pone a disposicion del consumidor para identificar y corregir errores en el
envio o en sus datos?S.

v.- Derecho en materia de Competencia (Articulo 50 A).

La regla general que contempla el articulo 50 A es aquella que dispone que los jueces de
policia local conoceran de todas las acciones que emanan de la Ley N° 19.496, siendo competente
aquel que corresponda a la comuna en que se hubiera celebrado el contrato respectivo, se hubiere
cometido la infraccién o dado inicio a su ejecucion, a eleccion del actor.

Sin embargo, esta regla general tiene una excepcion justamente en materia de contratos
celebrados por medios electrénicos y para el caso en que no se pueda determinar la regla general
entonces sera competente el juez de la comuna en que resida el consumidor.

IV.- Comercio Electronico y Eventos de Compra On-line.

Especial mencidn merecen los eventos de compras online, ya que se caracterizan por ser
publicitados y contener una serie de promociones y ofertas que se desarrollan en breves espacios
de tiempos, presentdandose como grandes oportunidades, de ejemplo de ello son Cybermonday,
Cyberday, etc. Lo que dadas estas caracteristicas hace necesario un cumplimiento irrestricto a las
normas legales por parte de los proveedores de e-commerce.

Sobre el particular corresponde hacer presente que ademas aplica todo lo expuesto en ma-
teria de Publicidad y Practicas Comerciales desarrolladas en la GAP.

Sin embargo existen una serie de estandares legales que deben cumplir los proveedores
que realizan este tipo de comercializaciones. Estos son:

i.- Rol Profesional del Proveedor de bienes y servicios.-

El proveedor, en su calidad de profesional del servicio que presta, esta obligado a actuar con la
diligencia suficiente para evitar que el consumidor sufra cualquier menoscabo en la venta del bien
o en la prestacién del servicio. Un actuar diligente en este sentido, implica que el proveedor realice
todos los estudios necesarios que le permitan estimar de manera certera la cantidad de consu-
midores que podran acceder al evento, y en base a dicha estimacién, adoptar todas las medidas
necesarias para asegurar el correcto funcionamiento de su plataforma web, permitiendo el acceso
a todos los consumidores que lo requirieran, en condiciones de igualdad y no discriminatorias.

Si el proveedor pactd con los consumidores una relacién contractual en virtud de la cual éstos
puedan ingresar a su pagina web y acceder a una serie de ofertas, se encuentra por tanto, en la

16 Lineamientos OCDE. IV. PROCEDIMIENTO DE CONFIRMACION. Con el fin de evitar ambigtiedades sobre la intencién de un
consumidor de realizar una compra, antes de concluirla, el consumidor debe ser capaz de identificar con precision los bienes o servi-
cios que desea comprar; de identificar y corregir cualquier error o modificacion de la orden de compra; de expresar su consentimiento
para realizar la compra de manera deliberada y razonada, asi como de conservar un registro completo y preciso de la transaccion. El

consumidor debe tener el derecho de cancelar la transaccidén antes de concluir la compra.



obligacion legal y contractual de adoptar de manera previa todas las medidas tendientes a garan-
tizar el cumplimiento de lo ofrecido.

ii.- Publicidad e Informacion.-

En relacién al ambito publicitario de este tipo de comercializacidon, sabemos que la publici-
dad es el medio utilizado por los proveedores para inducir a adquirir o contratar un bien o servicio,
y por lo tanto, produce un enorme poder de atraccién. Por esto, es necesario exigir que se dé
cumplimiento a las obligaciones impuestas por Ley N° 19.496 de Proteccién de los Derechos de
los Consumidores (LPC) en especial las de informacion, de modo que todos los elementos consti-
tutivos de la promocién u oferta sean suficientemente conocidos por el publico consumidor, a fin
de que no se desvie la preferencia econdmica de este Ultimo optando por una oferta u promocion
que no es tal.

En este tipo de comercializaciones los proveedores deben informar a los consumidores so-
bre:

* Los bienes y/o servicios que se incluiran en la oferta: dada la gran gama de productos
gue se comercializa, el consumidor debe saber de manera previa cuales de estos, seran
objeto de los descuentos ofrecidos.

+ Cantidad de bienes sujetos a la oferta: también es un aspecto relevante para el con-
sumidor el conocer el nUmero de unidades de cada bien que se encuentran disponi-
bles para ser adquiridas por los consumidores. De lo contrario, se pueden propiciar
conductas impropias como el atraer a los consumidores con ofertas que no podran utilizar,
por cuanto si bien son efectivas, no se cuenta con el nimero necesario de unidades para
dar respuesta al consumidor, sirviendo en definitiva solo como una estrategia para instar al
consumidor a adquirir otros bienes.

* Si los bienes son ofrecidos a un determinado precio de oferta durante el evento, que se
entiende que es la vigencia de esta practica comercial, no procede que sean modificados
durante este periodo, a menos que se haya informado una duracién distinta.

 Descuentos: se deben sefalar los porcentajes de descuentos que se ofreceran, y sobre
qué productos se aplicaran, a fin de no entregar al proveedor un margen amplio de discre-
cionalidad, frente al consumidor que se encuentra en un estado de incerteza.

* Exclusiones o limitaciones: se debe informar a los consumidores acerca de determinadas
marcas de productos que pudiesen estar excluidas de las ofertas, como también si es que
existe alguna limitacién en la cantidad de productos que puede adquirir un consumidor.

* Otros aspectos relevantes: el proveedor debe informar otros aspectos, como los medios
de pago aceptados, o las condiciones y plazos de despacho de los productos y si estos tie-
nen costos asociados.

* Confirmacion de contrato y stock: Tema relevante es no condicionar la confirmacion del
contrato a la existencia de stock. Comun es encontrar cldusulas en los denominados “Térmi-
nos y Condiciones” de las paginas web donde los consumidores realizan las transacciones,



indicaciones tales como: que la confirmacion de la transaccion quedara sujeta a la condi-
cion de que el proveedor verifique la existencia de stock. Lo cierto es que si un consumidor
realiza una compra dentro del periodo de duracién de una promocién u oferta no puede el
proveedor excusar su cumplimiento debido a la falta de stock.

» Otro tema es no condicionar la vigencia de una promocion u oferta a la existencia
de stock, para ello los proveedores deben respetar el tiempo o plazo de duracién de una
promocion u oferta.

V.-Buenas Practicas en Materia de Comercio Electréonico.

El Observatorio de Publicidad de Sernac realiza informes en materia de comercio electréonico
(e-commerce) con el objetivo de observar y destacar Buenas Practicas en materia de informacion
presente en las paginas web de diversos proveedores de ventas online, los cuales se encuentran
en plena concordancia con los lineamientos que al efecto ha establecido la OCDE!’. Lo anterior es
sin perjuicio de la obligacién legal que deban proporcionar.

Los aspectos que son considerados como buenas practicas, debe ser informacidon que debe
estar disponible y presentada de manera clara, visible, precisa y facilmente accesible’®

Especificamente los aspectos considerados como buenas practicas en materia de informa-
cion son'®:

17 III. INFORMACION EN LINEA. A. INFORMACION SOBRE LA EMPRESA. Las empresas que realicen transacciones con los consu-
midores por medio del comercio electrénico deben proporcionar de manera precisa, clara y facilmente accesible, informacion suficiente
sobre ellas mismas, que permita al menos:

i) La identificacion de la empresa - incluyendo la denominacion legal y el nombre o marca de comercializacion; el principal domicilio
geografico de la empresa; correo electrénico u otros medios electronicos de contacto, o el nimero telefénico; y, cuando sea aplicable,
una direccion para propdsitos de registro, y cualquier niUmero relevante de licencia o registro gubernamental.

ii) Una comunicacion rapida, facil y efectiva con la empresa;

iii) Apropiados y efectivos mecanismos de solucién de disputas;

iv) Servicios de atencidon a procedimientos legales; y

v) Ubicacion del domicilio legal de la empresa y de sus directivos, para uso de las autoridades encargadas de la reglamentacion y de
la aplicacién de la ley.

18 Lineamientos OCDE, II. Equidad en las practicas empresariales, publicitarias y de mercadotecnia, “Siempre que las empre-
sas publiquen informacion sobre ellas mismas o sobre los bienes o servicios que ofrecen, deben presentarla de manera clara, visible,
precisa y facilmente accesible”.

19 Codigo de Buenas Practicas para el Comercio Electrénico, Articulo 11. Términos y Condiciones para el Uso del Sitio.

La pagina web del proveedor electrénico debera contener, en un lugar visible y de facil acceso, los términos y condiciones para su uso.
Los términos y condiciones para el uso del sitio se aplicaran, y se entenderan formar parte, de todos los actos y contratos que se
ejecutan o celebran mediante los sistemas de oferta y comercializacion, comprendidos en el mismo sitio web en que ellos aparezcan
publicados, entre sus usuarios y el proveedor electrénico, de conformidad a las leyes chilenas y segun los estandares generalmente
aceptados por el comercio electrénico.

Los términos y condiciones para el uso del sitio deberan contener:

a. La identificacion del proveedor electrdnico y de sus representantes.

b. Una direccion de correo electrénico y nimero telefénico para atender los requerimientos

de los consumidores.

c. Derechos especiales del usuario.

d. Obligaciones especiales del proveedor.

e. Medios de pago que se podra utilizar en el sitio.

f. Politica del proveedor electrénico en relacion al derecho de retracto.

g. Condiciones y sistemas de despacho y entrega disponibles en el sitio.

h. Los demas contenidos que cada proveedor electrdnico estime pertinentes.



a) La identidad de la empresa: En cuanto a si se consigna de forma accesible y expedita un
domicilio fisico, teléfono y correo electrénico de contacto, e identificacion de Representante
Legal. Se busca que el proveedor establezca canales permanentes de comunicacion con el
consumidor, lo que adquiere especial relevancia frente a la formulaciéon de consultas o re-
clamos. La informacion del sitio debe ser clara, adecuada y suficiente para cualquier tipo de
consumidor (v.g. inclusién de dichos antecedentes en el home page o en un link o enlace
destinado a tal efecto, con la visibilidad suficiente en el sitio web).

b) Informacion sobre la transaccion??: Si presenta términos y condiciones, una descripcion
detallada de los bienes y servicios?!, si tiene soporte para dudas, el costo total de los pro-
ductos y servicios ofrecidos, la posibilidad de ejercer el derecho a retracto dentro de los 10
dias siguientes a su contratacion.

c) Politicas de privacidad: En cuanto a si especifica uso y finalidad de informaciéon propor-
cionada, quienes tendran acceso a la informacién proporcionada, si presenta politicas de
privacidad explicita y si especifica el consentimiento de uso de datos.

d) Seguridad del sitio: Si el sitio web dispone de los elementos técnicos para brindar segu-
ridad y confidencialidad a los datos personales y financieros entregados por los consumido-
res, teniendo presente eventos como: alteracién o transferencia no autorizados de dichos
datos; divulgacion no autorizada; interceptacién o acceso malicioso por parte de terceros.
Estas medidas de seguridad dicen relacion principalmente con el redireccionamiento a sitios
seguros bajo el protocolo criptografico “https”, la verificacién del simbolo de candado en el
buscador web, sin imagenes confusas de seguridad, entre otros. Para el caso de los datos
financieros, se refiere a los pagos en linea y a las condiciones de seguridad necesarias para
su resguardo. Se busca evitar el mal uso y/o fraudes relativos a los datos personales y/o
financieros.

20 Lineamientos OCDE, III. Informacion en Linea. C. Informacién Relativa a la Transaccion. Las empresas que realizan activi-
dades en el comercio electrénico deben proporcionar informacion suficiente sobre los términos, condiciones y costos asociados con la

operacion, que permita a los consumidores tomar una decision bien informada antes de participar en la transaccion.

21 Lineamientos OCDE, III. Informacion en Linea. B. Informacidn Sobre Los Bienes O Servicios. Las empresas que realicen
transacciones con consumidores por medio del comercio electrénico deben proporcionar informacidn precisa y facilmente accesible que
describa los bienes o servicios ofrecidos, de manera que permita a los consumidores tomar una decisién informada antes de participar
en la transaccion, y en términos que les permita mantener un adecuado registro de dicha informacion.



4.- CONCLUSIONES:

Tratdndose de un mercado, que tal como se hizo mencién anteriormente, se encuentra en
permanente evolucién, la mencionada Guia de Alcance Juridico y de Buenas Practicas Comerciales
en materia de Comercio Electrénico busca reducir la asimetria de informacién, que en un mercado
como el de discusidon es donde se hace mas patente, transmitiéndole a la Industria los criterios,
normas legales y buenas practicas que son necesarias que sean respetadas por esto ultimos.

Se hace presente que el mencionado documento se ird actualizando de manera de incorporar
los nuevos criterios que se vayan desarrollando y adoptando por la Institucion de acuerdo al
comportamiento de los sujetos activos, las directrices Internacionales, etc.

Finalmente, corresponde sefalar que el presente documento serd ademas un gran insumo a nivel
interno puesto que permitird un eficiente y 6ptimo ejercicio de la labor desarrollada por Sernac
y un actuar coordinado en base a criterios predefinidos y su aplicacién por parte de todos los
involucrados en este proceso.



