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Santiago, 19 julio 2022
Reglamento de comercio electrénico

Infroduccion.

El 24 de marzo de 2022 entrd en vigor el Reglamento de Comercio Electronico, en adelante
el “"Reglamento”. Su objetivo principal es proteger a los consumidores que adquieren
productos o servicios por medios electronicos, de manera que incrementa las obligaciones
de los proveedores de cara a facilitar mds informacion y de mejor calidad.

Principales novedades del Reglamento.

1. Sujetos de la norma:

Esta norma se aplicard tanto a los proveedores que ofrezcan bienes y servicios propios en
Plataformas de Comercio Electronico a cambio de un precio o tarifa, que son los
denominados Vendedores, como a aquellos que ofrezcan productos o servicios de terceros
en Plataformas propias o de un tercero, que son denominados Operadores. No podrdn ser
considerados como Consumidores los Vendedores ni los Operadores, exceptuando las micro
y pequenas empresas en rol de Consumidoras.

El Reglamento dispone que el Consentimiento no se entenderd formado si el Consumidor no
ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las condiciones
generales del confrato, y la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos, y que el silencio no
constituye aceptacion en los actos de consumo.

La sola visita a una Plataforma de Comercio Electrénico no impone al Consumidor obligacién
alguna, a menos que haya aceptado en forma inequivoca los términos y condiciones
ofrecidas por el Vendedor u Operador de la Plataforma.

2. Informacion en linea obligatoria que deberd entregar el Proveedor:

El Reglamento impone a los Proveedores, entendiendo por tales Vendedores y Operadores,
la obligacién de poner en linea a disposicion de los Consumidores, en idioma castellano, en
lenguaje simple y de fdcil comprensién, de forma previa a la compra del producto o servicio
gue ofrecen, la informacion bdsica comercial que son los datos, instructivos, antecedentes o
indicaciones que deben suministrarse al consumidor conforme a la ley, en forma completa,
clara, precisa y de facil acceso.

En el caso de los Vendedores que ofrezcan sus bienes o servicios a través de Plataformas
operadas por ellos, entre la informacion bdsica exigida se encuentra la identificacién de la
persona natural o juridica, esto es, nombre, razén social o nombre de fantasia, el Rol Unico
Tributario o Rol Unico Nacional, el Domicilio legal, o cualquier medio de contacto, entre otras.

Cuando dicho Vendedor ofrezca sus productos o servicios de terceros a través de Plataformas
operadas por terceros, deberd proporcionar a dicho Operador la informaciéon referida,
debiendo asimismo el Operador informar al Consumidor, antes del perfeccionamiento de la
compra o contratacion del producto, de su rol en el acto de comercio y de las obligaciones
confractuales con respecto a este.

Espana - Argentina - Brasil - Chile - Colombia - Costa Rica - Ecuador - El Salvador - Guatemala - Honduras - México - Nicaragua - Panamd - Portugal - Puerto Rico
Republica Dominicana



C

Los Proveedores, de forma previa a la contratacion, y con el objeto de que los Consumidores
puedan tomar una decision informada sobre su consumo, deberdn poner a su disposicion:

1)

informacién que describa de forma clara y completa las caracteristicas y
prestaciones esenciales de los productos o servicios ofrecidos. Esta informacion
comprende las caracteristicas del producto o servicio ofrecido conforme a su
naturaleza y destino; el origen o lugar de fabricacion del producto; la marca, modelo
y submodelo del producto; la garantia convencional aparejada a la adquisicion del
producto o la contrataciéon del servicio ofrecido, en caso de ser ofrecida, e indicando
el plazo de vigencia, las condiciones en que opera vy las formas para hacerla efectiva;
cuadlidades de referencia que permitan identificar el producto, tales como:
dimensiones, talla, color, peso, nUmero de unidades que lo componen, material, y
contenido del producto. Tratdndose de servicios, la descripcién de las prestaciones
incluidas; y, en ambos casos, cualquier otra condicion, caracteristica o prestacion
relevante del producto o servicio ofrecido.

Informacién sobre la contratacién y costo total, en cuanto a los términos, condiciones
y Costo total asociados a la adquisicion de un producto o contratacién de un servicio,
para que los Ultimos tomen una decisidn informada sobre el consumo, incluyendo
aquella sobre el pago, costo total, con desglose de los gastos de transporte, despacho
o entrega; politicas de cambios y devoluciones; términos y condiciones de la entrega,
despacho, retiro del producto o prestacion del servicio.

En el caso de contfratos de duracion indeterminada o que consideran una suscripcion,
se senala que el Costo total incluird todos los costos por periodo de facturacion.

Informacion sobre el stock y la disponibilidad de los productos o servicios, debiendo
informar de manera clara y visible sobre Ia inexistencia de stock, o el hecho de no estar
disponible por algun otro motivo, toda vez que vez perfeccionado el contrato, se
deberd dar fiel y oportuno cumplimiento a aquél. Esta obligacion no aplicard a las
ventas de productos o prestacion de servicios no sujetas a disponibilidad de stock,
tales como ventas por encargo.

Informacion sobre la entrega, despacho o retiro de los productos o servicios, debiendo
informarse claramente al Consumidor sobre las formas o medios a través de los cuales
se podrdn despachar, enfregar o retirar los productos. Si son servicios, se deberd
informar en los mismos términos al Consumidor sobre los medios, plazo, formas y lugar
o lugares en que el servicio podrd ser prestado, ya sea fuera o en las dependencias
del Vendedor. Si se trata de productos, se deberd indicar, antes del
perfeccionamiento del contfrato, almenos la informacién del Costo total del despacho
o enfrega, de forma desglosada del precio del producto, la fecha en que el producto
estard disponible para su retfiro, o rango de tiempo que tardard su entrega o
despacho, indicdndose si se trata de dias hdbiles o corridos; y el mecanismo a través
del cual el Consumidor podrd realizar consultas sobre el estado de la entrega o
despacho y/o realizar reclamos en caso de refraso en la enfrega o despacho del
producto, cuando corresponda. Si es el Operador quien realiza el despacho o haga
entrega del producto, deberd informarlo al consumidor y entregar la informacion que
corresponda.

Sobre el derecho a retracto, el Proveedor deberd informar a los Consumidores, de
manera inequivoca, destacada y fdciimente accesible en la Plataforma, de su
derecho a terminar unilateralmente un contrato, sea de ejecucion instantdnea,
diferida o de fracto sucesivo, y la forma en que el Consumidor podrd ejercer este
derecho. Cuando el Proveedor opte por no otorgar el derecho de refracto al
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Consumidor, deberd igualmente informarlo de manera inequivoca, destacada,
facilmente accesible, y en un lugar visible. En caso de que se ofrezcan bienes
mediante plataformas operadas por Terceros, el Vendedor debe proporcionar la
referida informacion al Operador, quien debe entregarla al Consumidor.

6) Los Proveedores deberdn informar al Consumidor sobre el soporte de contacto que les
permitird formular preguntas, reclamos, sugerencias y realizar cambios o devoluciones,
segun corresponda. En caso de que se ofrezcan los bienes a través de plataformas
operadas por terceros, dicha informacion debe ser proporcionada a dicho Operador,
quien debe enfregarla al Consumidor.

7) Los Proveedores deberdn incluir en la Plataforma en que comercialicen sus productos
o servicios un enlace o documento sobre términos y condiciones claramente visible
que permita a los Consumidores, antes de la contratacion, consultar los términos y
condiciones del contrato cuyas estipulaciones deberdn aceptar para adquirir o
contratar los bienes o servicios ofrecidos. Cuando el vendedor ofrezca sus bienes o
servicios a través de plataformas operadas por terceros, deberd proporcionar la
informacion al Operador y éste deberd incluir el enlace o documento conforme a lo
senalado.

8) Cuando se frate de un contrato de adhesiéon de tracto sucesivo, los Proveedores
deberdn informar a los Consumidores la oportunidad y medios a través de los cuales
podrd manifestar la intencidén de ponerle término.

3. Perfeccionamiento del Contrato

Los Proveedores deberdn, antes de que el Consumidor proceda al pago del precio del
producto o servicio, exhibir un resumen de la operacién que contenga, al menos:
- laindividualizacion y caracteristicas del producto o servicio objeto de la fransaccion,
- el Costo total que deberd ser pagado y
- la informacién referida a las formas o medios a través de los cuales se podrdn
despachar, entregar o retirar los productos, o el plazo, formas y lugar o lugares en que
el servicio podrd ser prestados.

Una vez perfeccionado el contrato, el Proveedor deberd enviar al Consumidor una copia
escrita del mismo, debiendo indicar de forma previa el medio de comunicacién que se
utilizard para ello, para efectos de garantizar el debido y oportuno conocimiento del
Consumidor.

Dicha obligacién podrd ser cumplida por el Operador cuando el Vendedor ofrezca sus bienes
o servicios a fravés de Plataformas operadas por terceros, pero ello no libera al Vendedor de
su responsabilidad en caso de que el Operador no envie dicha confirmacién.

4. Oftras disposiciones

En lo relativo a la publicidad, el Reglamento dispone que se entenderdn incorporadas al
contrato que se celebre, las condiciones objetivas de la informacién contenida en la
Plataforma a través de la cual se adquiere el producto o contrata el servicio que constituya
publicidad en los términos de la Ley 19.496.

Ademds, hace aplicables alos Vendedores que, a través de plataformas propias o de terceros
ofrezcan promociones y ofertas, las obligaciones que contiene al respecto la Ley 19.496, en
cuanto a informar al consumidor sobre las bases de estas y el tiempo o plazo de su duracion
y, cuando se frate de promociones en que el incentivo consista en la participacion en
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concursos o sorteos, el monto o nimero de premios de aquéllos y el plazo en que se podrdn
reclamar, ademds de la de difundir adecuadamente los resultados de los concursos o sorteos.

Por Ultimo, el Reglamento impone al SERNAC la facultad de velar por su cumplimiento vy
establece que las infracciones y sanciones por su incumplimiento serdin las mismas que las
establecidas en la Ley 19.496.
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