A

Fecha:
Medio:
Supl. :
Tipo:

Titulo:

LITORALPRESS

11-11-2024

La Tercera

La Tercera - Pulso
Noticia general

Pag.: 9
Cm2: 782,5

Tiraje:

Tribunal rechaza indemnizar a clientes de Paris por retrasos durante la pandemia

LEONARDO CARDENAS

—El2?Juzgado Civil de Santiago acogio s6lo
parcialmente la demanda colectiva inter-
puesta por el Sernac en contra de Cencosud
Retail S.A. (Paris), debido a los retrasos en
la entrega de productos adquiridos duran-
te la pandemia.

El 14 de octubre pasado, el tribunal de pri-
mera instancia resolvié no acoger la solicitud
que buscaba condenar al retailer al pago de
millonarias compensacionesa los consumi-
dores por las demoras ocurridas durante la
emergencia sanitaria del Covid-19. Sin em-
bargo, ordené al retailer pagar 200 Unidades
Tributarias Mensuales (UTM) -unos
$13.325.600-, declarando que Paris infringio
el deber de informacion establecido en la
Ley de Proteccion del Consumidor N219.300.

Simultdneamente, la sentencia reconocio
que Paris actu6 con la diligencia exigible,
considerando que la pandemia de Covid-19
generd una situacion extraordinaria y sin
precedentes. Ademas, el fallo destaco que la
multitienda implementé acciones relevan-
tes y eficaces para enfrentar las dificultades
operacionales derivadas de la pandemia,
como el fortalecimiento de su circuito logis-
tico pararespondera la altademanda de ese
periodo, entre otras medidas.

La demanda colectiva contra la compania
se origino debido a un aumento significa-
tivo en los reclamos de consumidores por
problemas enla entrega de productos com-
prados en linea durante la pandemia de Co-
vid-19. Entre el 1 de marzoy el 15 de noviem-
brede 2020, el Sernac registr6 19.203 recla-
mos relacionados con compras en Tiendas
Paris, lo que represento un incremento del
506% en comparacion con el mismo perfo-
do del ano anterior. De estos reclamos, el
42.4% correspondio a “retardosen la entre-
ga de lo comprado”, convirtiéndose en la
principal causa de queja.

Ensudemanda, el Sernac argumento que
los problemas en la entrega no se limitaban
ademoras, sino que también incluian anu-
laciones unilaterales y tardanza en las de-
voluciones de dinero. En particular, Cenco-
sud acumul6 9.346 reclamos por problemas
asociados ala anulacion de compras, loque
equivalia al 48% de los reclamos presenta-
dos contra laempresa en ese periodo. El Ser-
nacsefald que estas pricticas vulneraban el
deber de informacién veraz y oportuna, ya
que muchos consumidores no habrian rea-
lizado sus compras de haber conocido los
plazos reales de entrega.

Por su parte, Cencosud justificé los proble-
mas en las entregas como una consecuen-
ciade las restricciones y dificultades logis-
ticas generadas por la emergencia sanitaria,
mencionando que el cierre de tiendas fisi-
casy el aumento exponencial en las ventas
online pusieron una presion sin preceden-
tes sobre su capacidad operativa. La compa-
nia implementé diversas medidas para mi-
tigar estos efectos, como un sistema preven-
tivo para evitar quiebres de stock y la
automatizacion de devoluciones; sin embar-
g0, sostuvo que las circunstancias extraor-
dinarias hicieron inevitables algunos re-
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Cencosud y Sernac apelaron la reciente sentencia del 2° Juzgado Civil de
Santiago, que acogi¢ solo parcialmente la demanda colectiva presentada contra
Cencosud Retail S.A. (Paris) por incumplimientos en la entrega de productos
durante la pandemia. El fallo de primera instancia impuso a Cencosud una
multa de 200 Unidades UTM, al considerar que la empresa viol6 el deber de
informacion establecido en la Ley de Proteccion del Consumidor. Ahora el caso

serd revisado por la Corte de Apelaciones de Santiago.

trasos y anulaciones.

En la sentencia, la magistrada Montserrat
Ortiz concluyo que “sobre lademandada pe-
saba un especial deber de diligencia en
cuantoa laentrega de informacion oportu-
nay veraza los consumidores... Este deber,
que se encontraba dentro de su esfera de
control y no se veia directamente afectado
por las restricciones fisicas impuestas por la
pandemia, adquiria una importancia cru-
cial en un contexto donde los consumido-
res se encontraban en una situacion de es-
pecial vulnerabilidad™.

“Si bien la medida inicial pudo ser apro-
piada, la conducta posterior de Paris no se
ajusto al estandar de diligencia exigible a un
proveedor profesional en las circunstan-
cias dadas. En efecto, cuando se hizo eviden-

te que los rangos de fechas establecidos no
podrian ser cumplidos, Paris tenia la obli-
gacion de comunicar esta situacion a sus
clientes con laantelacion suficiente”, expli-
¢6 la magistrada.

“La falta de implementacion de mecanis-
mos efectivos de comunicaciéon con loscon-
sumidores, laausencia de informacion cla-
ra y oportuna sobre el estado de los pedidos,
y la falta de transparencia respecto a las di-
ficultades operativas enfrentadas, configu-
ran una infraccion a la normativa de protec-
cién al consumidor que merece ser sancio-
nada”, anadio.

APELACIONES
Frente al revés, Cencosud y Sernac presen-
taron recursos de apelacion, elevando el

conflicto alas Corte de Apelaciones de San-
tiago. Cencosud cuenta con la asesoria le-
gal de Rodrigo Diaz de Valdés, socio de Ba-
ker McKenzie.

Cencosud plantea que la sentencia se equi-
voca al considerar que hubo una infrac-
cion al articulo 3 letra b) de la Ley de Pro-
teccion al Consumidor (LPC). Segun la de-
fensa, este articulo “no establece un tipo
infraccional” y, por lo tanto, no deberia ser
base para una sancidn. La apelacién argu-
menta que el articulo 3 de la LPC “se limi-
ta a establecer un catdlogo de derechos y de-
beres bésicos del consumidor”, y nodefine
infracciones especificas.

El retailer indicé que adopté muiltiples
medidas para mitigar los efectos de la pan-
demia y mantener a los consumidores in-
formadosde las circunstancias excepciona-
les. Entre estas acciones, se incluye un sis-
tema de correo automatizado para avisar
sobre potenciales retrasos, una seccion en
el sitio web para que los clientes pudieran
“ver en linea el estado actualizado del des-
pacho de un producto” y un sistema de no-
tificacion de quiebras de stock para infor-
mar y gestionar las devoluciones de dinero
cuando fuera necesario. La empresa mani-
fiesta que estos esfuerzos prueban su “dili-
gencia exigible en el contexto de la Pande-
mia COVID 19 y que la sentencia original
errd al concluir que no cumplié con su de-
ber de informar.

Ladefensa argumenta que no era “posible
hacer objetivamente responsable a Cenco-
sud Retail S.A. (Paris) de las decisiones de
la autoridad sanitaria ni de las caracteristi-
cas imprevisibles de la pandemia”, dado
que los factores externos, como las disrup-
ciones en la cadena de suministro y las res-
tricciones de movilidad, estaban fuera de su
control directo.

Entanto, desde el Sernac aseguraron que,
ademds de multar a la empresa, insistirdn
en la busqueda de que se indemnice a los
consumidores.@
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