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NUEVA CIRCULAR INTERPRETATIVA DE
SERNAC SOBRE BUENAS PRACTICAS DE LOS
PROVEEDORES FRENTE A LA PANDEMIA
PROVOCADA POR EL COVID-19

El 20 de abril de 2020, el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) publicé la “Cir-
cular Interpretativa sobre buenas practicas de los proveedores frente a la pandemia
provocada por el coronavirus (Covid-19)”, la cual busca fijar los conceptos matrices
y criterios para que las empresas promuevan buenas practicas comerciales destina-
das a proteger a los consumidores, especialmente en lo que se refiere a su salud e
integridad fisica y psiquica.

El SERNAC centr6 su atencion en cinco recomendaciones generales, desarrollando
medidas particulares en cada una de ellas, para que los proveedores enfrenten la
emergencia sanitaria:

I e Uso y reforzamiento de canales digitales

Se recomienda fomentar las compras electronicas o “en linea” y fortalecer la aten-
cioén digital, aumentando los canales y promoviendo una comunicacion fluida con
los consumidores.

Se sugiere adoptar medidas especiales para cumplir con los plazos prometidos res-
pecto de los despachos de los productos, cumpliendo con las medidas de higiene
dictadas por las autoridades sanitarias para su entrega.

I I e Establecimiento de canales digitales para la realizacién de tramites

Con el propésito de descongestionar los centros de atencién presencial y promover
el uso de tecnologias que pueden servir a las empresas para el futuro, se recomien-
da potenciar la digitalizacion de tramites para brindar soluciones agiles a los consu-
midores, incentivando los pagos electrénicos.

I I I e Horarios de atencion flexibles y exclusivos

En miras a proteger la salud de los consumidores y evitar focos de contagio, se
sugiere establecer horarios de atencidn flexibles, que se ajusten a las necesidades
de los consumidores, aunque con ello se reduzcan las horas efectivas de atencién
presencial.

Respecto a la poblacién de mayor riesgo, se recomienda el establecimiento de hora-
rios exclusivos para su atencion.

En caso de existir considerable demanda en el establecimiento, se recomienda el
ingreso acotado de personas por turnos o con horarios especiales.
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IV. Medidas de higiene y distribucion de espacios

Se sugiere implementar horarios especiales que permitan una adecuada limpieza de las
instalaciones y el mobiliario, de forma frecuente, oportuna y continua.

Se sugiere organizar y distribuir los espacios de tal forma que permita la circulacion de
personas de forma fluida y constante, para asi garantizar el distanciamiento minimo.

Se recomienda preferir y promover los medios de pagos digitales al uso del dinero en
efectivo, tomando medidas de higiene especiales respecto al tratamiento del dinero.

V. Relacionamiento con los consumidores en establecimientos comerciales

Se insta a disponer de mascarillas y guantes, garantizando el recambio de estos imple-
mentos, por parte del personal del establecimiento y propender al uso de alcohol gel y
mascarillas por parte de los consumidores durante la realizacién de las compras.

Se recomienda informar a los consumidores, de forma previa y por todos los canales
disponibles, de las medidas adoptadas por los proveedores o dispuestas obligatoria-
mente por la autoridad sanitaria, procurando resguardar la dignidad de trato con los
consumidores.

Se aconseja contar con un protocolo adecuado en caso de que un trabajador presente
sintomas de contagio o sea diagnosticado con la enfermedad para evitar y prevenir la
propagacion del virus, tanto con el resto del personal, como con los consumidores que
asistan al establecimiento.

Esta Circular ya se encuentra disponible en el sitio web de SERNAC, y puede ser revisada
en el siguiente enlace.



