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PREAMBULO

1. El siguiente Cddigo de Buenas Prdcticas para el Comercio Electréonico de la Cdmara
de Comercio de Santiago, en adelante “el Cddigo”, tiene por objeto servir como guia
de conducta ética para los proveedores electréonicos, en beneficio de los consumidores
o usuarios que contraten con ellos mediante el uso de sistemas electrénicos o de
comunicacion a distancia.

2. Para lograr el objetivo propuesto, el Codigo propone principios rectores y estndares
o niveles de conducta para los proveedores electronicos, que recogen las costumbres
comerciales en estas materias, sin contravenir la legislacion chilena, quienes deberdn
efectuar las adecuaciones pertinentes de acuerdo a la particularidad de sus negocios,
permitiendo una autorregulacion uniforme en la industria, y creando asi vinculos de
credibilidad y confianza con los consumidores, sobre la base de la certeza juridica,
incluso desde las fases publicitaria y precontractual.

3. De la misma manera, y en beneficio de los consumidores, el Codigo busca promover
la competencia leal entre las empresas adheridas, mediante los principios y
disposiciones que informan y regulan el dmbito publicitario y la informacién que se debe
entregar a los consumidores en la etapa precontractual, elementos que son
fundamentales para el usuario al momento de preferir a un proveedor electronico por
sobre otro.



4. Este Coddigo, no sustituye ni excusa la obligacion de respetar el marco legal y
reglamentario que rige la actividad de los proveedores electréonicos, en especial en lo
relacionado al cumplimiento de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de
los Consumidores, en adelante la “Ley del Consumidor”, de la Ley N° 19.628 sobre
Proteccion de Datos de Cardcter Personal, en adelante la “Ley de Proteccidon de Datos
Personales”, en el parrafo lll de la Ley N° 18.168, General de Telecomunicaciones; en la
Ley N° 20.453, sobre Internet y Neutralidad en la Red, y en su Reglamento.

5. El presente Codigo serd aplicable a las actuaciones relacionadas al Comercio
Electronico que se ejecuten en el territorio nacional, sin perjuicio de que parte de las
obligaciones contractuales deban prestarse en el extranjero.

TituLo |
DEFINICIONES Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1.- Definiciones. Para los efectos del presente Cddigo, debe entenderse por:

1.- Anunciante: Proveedor Electronico que mediante publicidad, realizada por cuenta
propia o a través de terceros, propone ilustrar al pUblico acerca de los bienes o servicios
sobre los que ejerce el comercio electrénico.

2.- Comercio electrénico: Toda actividad que tenga como finalidad incentivar,
promover o acordar la contfrataciéon de productos y/o servicios, entre un proveedor
electrénico y un consumidor, en la que la oferta por parte del proveedor electronico
y/o la aceptaciéon por parte del consumidor se realizan a través de un medio
electrénico.

3.- Consumidor o Usuario: Las personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier
acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios finales, bienes o
servicios por medios electronicos, y las micro y pequenas empresas definidas en la Ley N°
20.416, para los efectos en que, segun esa ley, pueden ser consideradas consumidores.

4.- Cookies: Son pequenos archivos de datos generados a través de instrucciones
enviadas por los servidores web a los programas navegadores de los usuarios, y que se
guardan en un directorio especifico del terminal de aquéllos, con el objetivo de reunir
informacién compilada por el propio archivo.

5.- Datos de cardcter personal o datos personales: los relativos a cualquier informacion
concerniente a personas naturales, identificadas o identificables, sea que se trate de
informacién numeérica, alfabética, grafica, fotogrdfica, acustica o de cualquier otro fipo.

6.- Datos Sensibles: Datos personales que se refieren a las caracteristicas fisicas o
morales de las personas o a hechos o circunstancias de su vida privada o infimidad,



tales como los hdbitos personales, el origen racial, las ideologias y opiniones politicas, las
creencias o convicciones religiosas, los estados de salud fisicos o psiquicos y la vida
sexual.

7.- Destinatarios: Las personas naturales o juridicas, a las que se dirija o alcance toda
informacién relativa al comercio electrénico.

8.- Empresas Adheridas: Las que integren este Comité de Comercio Electrénico vy los
demds Proveedores Electronicos que expresen formalmente su voluntad de adherir a las
disposiciones de este Cddigo.

9.- Fuentes accesibles al publico: Todos los registros o recopilaciones de datos personales,
publicos o privados, de acceso no restringido o reservado a los solicitantes.

10.- Hipervinculo: Mecanismo de enlace de uso habitual en los documentos web para
mostrar la informacién en internet, que permite que una palabra cualquiera, contenida
en un texto, pueda considerarse clave y convertirse en un enlace que encamina a otro
documento relacionado con ella, o a ofro tipo de contenido disponible en la red
interneft.

11.- Medios electrénicos. En general, los instrumentos creados para obtener un
intercambio de informacion de forma telemdtica, que conduzca o permita la
contratacion a distancia a través de ellos, como Internet, correo electronico o telefonia.

12.- Neutralidad de la Red: Todos los usuarios deben tener la posibilidad de acceder
lioremente a los contenidos o ejecutar aplicaciones o utilizar los dispositivos de su
eleccion sin condicionamientos de ningun tipo. La informacién que se transfiera a través
de redes deberd comunicarse en armonia con las reglas contenidas en el los articulos
24 Hy 241 de la Ley General de Telecomunicaciones.

13.- Proveedor Electronico: La persona natural o juridica, de cardcter pUblico o privado,
que ejerce habitualmente el comercio electronico de bienes o de servicios.

14.- Patrocinio: Cualquier contribuciéon realizada por una entidad publica o privada a la
financiacion de pdginas web u ofros servicios prestados a tfravés de medios electronicos
de comunicacion a distancia, con la finalidad de promover su nombre, marca, imagen,
acftividades, productos o servicios.

15.- Publicidad: Toda comunicacion realizada por el Proveedor Electrénico, por cuenta
propia o través de terceros, dirigida al publico en general o a destinatarios
determinados, que informa sobre los bienes y servicios que ofrece, con el objeto de
motivar su adquisicion o contratacion.



16.- Registro de Empresas Adheridas: Listado que al efecto mantendrd el Comité de
Comercio Electronico de la Cdmara de Comercio de Santiago, en el que se registraran
cronoldgicamente las empresas adheridas y las que dejen de serlo.

17.- Registro o banco de datos: Conjunto organizado de datos de cardcter personal, sea
automatizado o no y cualquiera sea la forma o modalidad de su creacién u organizacion,
que permita relacionar los datos entre si, asi como realizar todo tipo de tratamiento de
datos.

18.- Responsable del registro o banco de datos: Persona o empresa a quien compete las
decisiones relacionadas con el tratamiento de los datos de cardcter personal.

19.- Tratamiento de datos: Cualquier operacidbn o complejo de operaciones o
procedimientos técnicos, de cardcter automatizado o no, que permitan recolectar,
almacenar, grabar, organizar, elaborar, seleccionar, exiraer, confrontar, interconectar,
disociar, comunicar, ceder, transferir, transmitir o cancelar datos de cardcter personal, o
utilizarlos en cualquier ofra forma.

20.- Sitio o sitio web: Pagina Web o Portal del Proveedor Electronico o Anunciante.

Articulo 2.- Ambito de aplicacién. Este codigo es aplicable a todas las actividades de
las empresas adheridas que, mediante el uso de la Red internet, pueden dar origen a
alguna forma de comercio electréonico, como los mensajes publicitarios y el envio de
comunicaciones comerciales; las negociaciones en etapa precontractual; las subastas
por medios electronicos o mercados virtuales; la gestion de compras en red por grupos
de personas; la oferta de cupones de descuento; los instrumentos de bUsqueda, acceso
y recopilacion de datos; entre otros.

Este codigo es aplicable también, bajo las reglas indicadas en el Titulo VI, a los contratos
electréonicos que las empresas adheridas celebren con sus clientes a tfravés de medios
de comunicacién a distancia distintos de la web, como Call Center, Mensajeria SMS
(Short Message Service), Television, etc.).

TituLo i
PUBLICIDAD

Articulo 3.- Principios. La actividad publicitaria de las empresas adheridas se desarrollard
conforme a los siguientes principios orientadores:

1.- Principio de Veracidad.- La publicidad deberd ser clara y veraz, tanto en lo
relativo a los productos y servicios promovidos, como a las condiciones de
contratacién. Los anunciantes no deberdn emplear prdcticas enganosas.



2.- Principio de la Buena Fe.- La publicidad deberd ser elaborada de manera honesta
y fundada, de manera tal que no se aluda a los bienes y servicios ofrecidos, con
caracteristicas, beneficios o cualquier atributo positivo que en realidad no posean, y
evitando que pueda deteriorarse la confianza del publico.

3.- Principio del Trato Digno.- La publicidad no tendrd contenidos que atenten contra
la dignidad de la persona, o sean arbitrariamente discriminatorios, por razén de
nacionalidad, raza, sexo, orientacidén sexual, convicciones religiosas o politicas, o
cualquier ofra circunstancia personal o social.

4.- Principio de la Suficiencia.- La publicidad deberd bastarse a si misma, y ser apta
para informar al publico sobre los aspectos esenciales y relevantes del bien o servicio
que se ofrece.

5.- Principio de la Integracién al Contrato.- Toda la informacién del bien o servicio
publicitado, incluidas su forma de adquisicidon o de contrataciéon y el precio, forman
parte del contrato que eventualmente se celebre entre el Proveedor Electrénico vy el
Consumidor.

6.- Principio de la Libre Navegacioén.- Ninguna publicidad efectuada por medios
electréonicos podrd impedir la libre o normal navegacion del usuario en Internet. Asi,
los mensajes publicitarios que reciba el usuario durante su navegacion por una
pdgina web deberdn permitile en todo momento salir o eliminar un mensaje
publicitario que interrumpa la navegacion, volviendo a la pagina de origen desde la
que el usuario accedid al mensaje publicitario.

Articulo 4.- Identificaciéon del Anunciante. En la publicidad en medios electronicos o de
comunicacion a distancia, el Anunciante deberd ser identificable, de forma tal que sus
destinatarios puedan reconocerlo y ponerse en contacto con él sin dificultades.

Con tal finalidad, deberd indicarse, en el sitio del proveedor electronico que hace la
publicidad, la razén social o denominacién comercial del Anunciante, su direcciéon
electréonica, y un domicilio en el territorio nacional, de tal forma que sea posible
efectuar su emplazamiento judicial en conformidad a las leyes procesales chilenas.

Articulo 5.- Informacién al destinatario. Ademds de la individualizacion del Anunciante
detallada en el articulo anterior, la publicidad deberd contener las informaciones que
resulten exigibles segun la legislacion vigente, sobre el producto o servicio a que refiera
la publicidad, en especial si se tfratara de productos peligrosos.

Articulo 6.- Promociones y Ofertas. Para los efectos de este Cddigo, se consideran como
promociones y ofertas las prdcticas comerciales que como tales se definen en los



numerales 7 y 8 del articulo 1° de la Ley del Consumidor, debiendo respetarse en su
realizaciéon lo que dispone esta misma ley.

Ademds, las promociones y ofertas deberdn respetar los principios que rigen la
publicidad en general, especiaimente los principios de veracidad, suficiencia, trato
digno integracion del contrato y buena fe, definidos en el articulo 3° de este mismo
Titulo, sin que puedan constituir, en caso alguno, un medio para abusar de la confianza
de sus destinatarios, ni explotar su posible falta de experiencia o de conocimientos.

Articulo 7.- Propiedad industrial e intelectual. Todo anunciante deberd respetar los
derechos de propiedad intelectual e industrial y los derechos sobre marcas de terceras
personas, sobre los que no tenga derechos. En particular, en Internet, no se admite el
uso de denominaciones que produzcan confusidon respecto de la identidad de una
marca, empresa, actividades, productos, nombres u ofros signos distintivos de
competidores.

Todos los contenidos incluidos en un portal de internet, como textos, material grdfico,
logotipos, iconos de botones, cddigos fuente, imdgenes, audio clips, descargas digitales
y compilaciones de datos, deberdn estar protegidos por las leyes chilenas e
infernacionales sobre propiedad intelectual. Los materiales grdficos, logotipos,
encabezados de pdginas, frases publicitarias, iconos de botones, textos escritos y
nombres de servicios incluidos en el sitio web de las empresas adheridas deberdn
corresponder a marcas comerciales, creaciones o imdgenes comerciales debidamente
protegidas en Chile. Dichas marcas, creaciones e imdgenes comerciales no se pueden
usar en relacidén con ningun producto o servicio que pueda causar confusion entre los
consumidores y en ninguna forma que desprestigie o desacredite a sus duenos o
licenciatarios.

Ningun producto, imagen o sonido pueden ser reproducidos, duplicados, copiados,
vendidos, revendidos, visitados o explotados para ningun fin, en todo o en parte, sin el
consentimiento escrito previo del propietario de la marca o de su licenciatario. No se
puede enmarcar o utilizar técnicas de enmarcacién para encerrar alguna marca
comercial, logotipo u otfra informacién registrada o patentada (incluyendo imdgenes,
texto, disposicion de pdginas, o formulario), sin consentimiento escrito previo del
propietario de la marca o de su licenciatario. Tampoco se puede usar meta etiquetas ni
ningun otro “texto oculto” que use el nombre o marcas comerciales de un tercero sin su
autorizacién escrita. Se prohibe hacer un uso indebido de este sitio o de estas marcas,
licencias o patentes.

Las empresas adheridas deberdn ser respetuosas de la propiedad intelectual de otros. Si
cualqguier persona cree que su frabajo ha sido copiado en forma tal que constituya una
violacion del derecho de propiedad intelectual, deberd disponer de un mecanismo
expedito para comunicarse con el operador del sitio.



Articulo 8.- Publicidad enviada mediante mensajes de correo electrénico. La
informacién publicitariac o promocional enviada mediante mensajes de correo
electréonico deberd contener, al menos, la siguiente informacion:

a) Una identificacion del mensaje, que lo haga reconocible como publicidad o
comunicacion promocional, en el campo de asunto del mensaje.

b) La existencia del derecho del consumidor a solicitar el cese de envios de
publicidad de ese tipo por el anunciante respectivo y la obligacién correlativa
del anunciante de suspender esos envios, en conformidad a la ley.

c) Un procedimiento simple y eficaz para que el consumidor pueda hacer esa
solicitud, indicando una direccidn electréonica para estos efectos.

d) La Identificacion del anunciante con su denominacién comercial.

Deberd cesar el envio de los mensajes publicitarios o promocionales por correo
electrénico u otros medios de comunicaciéon individual equivalentes, a toda persona
que hubiere solicitado expresamente la suspension de esos envios.

Articulo 9.- Patrocinadores. En los sitios que estén patrocinados por algin anunciante, se
deberd informar de la calidad de patrocinante de ese anunciante. Para ello serd
suficiente con incluir algun logotipo o signo que lo hagan faciimente identificable para
el publico en general.

TiTuLo 1l
CONTRATACION ELECTRONICA

Articulo 10.- Las empresas adheridas orientardn su contratacion electrénica conforme a
los principios siguientes:

1.- Principio de Legalidad.- El ofrecimiento y la contratacion de bienes o servicios
con consumidores y la atencidon post venta del proveedor electréonico, deben
respetar la normativa legal vigente en la jurisdiccion aplicable.

2.- Principio del Consentimiento Informado.- En virtud de este principio, los
proveedores electronicos deberdn informar sobre las condiciones generales y
particulares de contratacion, y sobre los bienes o servicios, con tal claridad que, al
otorgar el consentimiento, los consumidores puedan fener un conocimiento
adecuado en relacidon a la naturaleza del contrato celebrado, el bien o servicio
sobre el cual recae, sus obligaciones y derechos.

3.- Principio de la Fuerza Obligatoria del Contrato.- Los proveedores electronicos
deberdn dar fiel y oportuno cumplimiento al contrato celebrado, respetando los
términos, las condiciones, o las modalidades si las hubiera, conforme a las cuales se
hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la enfrega del bien o la prestacion
del servicio.



4 - Principio de Profesionalidad.- Los proveedores electrénicos deberdn observar una
conducta profesional en el ejercicio del comercio electrénico, ofreciendo bienes y
servicios de calidad y estén en condiciones de realizar su prestacién o intermediarlo
de manera efectiva, y, asimismo, actuar frente al consumidor en pleno ajuste a la
normativa vigente

5.- Principio de la Buena Fe.- Los proveedores electronicos deberdn actuar en todo
momento con honestidad y transparencia, informando adecuada y fundadamente
las caracteristicas de los bienes y servicios que ofrezcan.

Articulo 11.- Términos y condiciones para el uso del sitio. La pdgina web del proveedor
electronico deberd contener, en un lugar visible y de fdcil acceso, los términos y
condiciones para su uso.

Estos Términos y Condiciones se aplicardn y se entenderdn incorporados en todas las
compras y a todos los servicios que se confraten en el portal con la respectiva empresa
mediante los sistemas de comercializacion comprendidos en ese sitio web. Esos
contratos, el uso de este sitio web y la aplicacién de estos Términos y Condiciones se
someterdn a las leyes de la Republica de Chile. En consecuencia, el consumidor gozard
de todos los derechos que le reconoce la ley chilena y, ademds, de los que le otorguen
esos términos y condiciones. Se podrd dar acceso, en el mismo sitio, a hipervinculos que
tengan por finalidad facilitar el acceso e incrementar los beneficios de uso del sitio.

Las empresas adheridas deberdn reconocer todos los derechos y deberes y aplicar
estrictamente todos los beneficios y garantias que la Ley de proteccién al consumidor
establece para las transacciones que se realicen a través de cada sitio. En los términos y
condiciones se deberd indicar que la empresa adherida ha suscrito este Cddigo de
Buenas Prdcticas para el Comercio Electronico de la Cédmara de Comercio de
Santiago. Este Codigo deberd estar disponible en el mismo sitio.

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

a. La identificacién del proveedor electréonico y de sus representantes, tal como se indica
en el articulo 33 de este cdodigo.

b. Una direccién de correo electronico y un numero telefénico para atender los
requerimientos de los consumidores, de tal forma que, si éstos desean hacer consultas o
plantear reclamos, puedan tomar contacto con el proveedor facilmente.

c. Derechos especiales del usuario.

d. Obligaciones especiales del proveedor.



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

f. Politica del proveedor electronico en relacién al derecho de retracto.

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

h. Los demds contenidos que cada proveedor electronico estime pertinentes.

Articulo 12.- Obligaciones previas al inicio del procedimiento de contratacion. Las
empresas adheridas deberdn contemplar un procedimiento de contratacién tal, que el
consumidor deba senalar que ha podido leer y que acepta los términos y condiciones
aludidos en el articulo anterior, para las siguientes operaciones que readlice, sin que en
tanto hayan variado esos mismos términos y condiciones. Lo anterior no significard
renuncia alguna a los derechos y acciones que otorga la Ley sobre protecciéon de los
derechos de los consumidores, o cualquier ofra normativa vigente a favor del
consumidor.

Las empresas adheridas deberdn adoptar las medidas que la tecnologia ponga a su
disposicion, para garantizar la libertad para navegar y comparar productos y servicios en
su sitio web, y advertir que la sola visita de este sitio no impone obligacién alguna, a
menos que el Usuario haya expresado en forma inequivoca y mediante actos positivos su
voluntad de adquirir determinados bienes o servicios, en la forma indicada en los mismos
términos y condiciones.

Articulo 13.- Informacion de las caracteristicas de los bienes y servicios. En el
ofrecimiento de bienes, la descripcidon de sus caracteristicas principales debe incluir el
tamano, peso, medida, sus funciones bdsicas, capacidades, rendimientos, advertencias
de seguridad y contraindicaciones, a fin de prevenir confusiones entre el bien o servicio
que se presenta y lo que el consumidor percibe acerca de él.

Sin perjuicio de informar tales caracteristicas principales, las empresas adheridas
procurardn extenderse en la descripcidon e informar caracteristicas secundarias,
pudiendo al efecto utilizar hipervinculos.

En la oferta de servicios, se deben describir en forma adecuada las prestaciones
incluidas.

Para estos efectos, la Cdmara de Comercio de Santiago podrd proponer a las
empresas adheridas modelos estandarizados para presentar la informaciéon de bienes y
servicios.

Articulo 14.- Celebracién del contrato. Para hacer compras o contratar servicios en el
Sitio, el Usuario deberd seguir los siguientes pasos, digitando un ‘“click” en el campo
respectivo:



1) Seleccionar los productos o servicios de su interés y agregarlos a la “bolsa de
compras”;

2) Ingresar su direccidén de e-mail y su clave. Si no estd registrado en el sitio y desea
hacerlo, deberd tener disponible un icono bajo el titulo “registre su clave” u otra
indicacién equivalente;

3) Seleccionar el tipo de despacho y uno de los medios de pago disponibles en el
sitio;

4) Una vez colocada la orden, se desplegard en su pantalla una descripcion del
producto o servicio, su precio, la fecha de entrega segun el método de envio
seleccionado, el medio de pago, el valor total de la operacion y las demds
condiciones comerciales informadas para la orden, las que no podrdn variar en caso
alguno;

5) El usuario deberd tener la posibilidad de imprimir y de almacenar con facilidad los
antecedentes senalados en el nUmero anterior; y el proveedor deberd proporcionarle
un nUmero Unico de la orden de compra, para que el usuario pueda hacer el
seguimiento de ella;

6) La orden pasard automdticamente a un proceso de confirmacion de identidad, en
resguardo de la seguridad del usuario y del proceso de contratacion, asi como de la
disponibilidad, vigencia y cupo del medio de pago seleccionado;

7) Cumplido exitosamente lo anterior, se comunicard a través de e-mail, a la misma
direccion electronica que haya registrado el usuario, que su orden ha sido
confirmada; en ese momento quedard perfeccionado el contrato, se efectuard el
cargo en el medio de pago y se enviard al usuario la respectiva boleta o factura en
formato electrénico.

8) En caso alguno podrdn hacerse cargos sin que haya sido confimada la identidad
al usuario ni afectarse derechos adquiridos del usuario.

Estos pasos deberdn ser debidamente explicados en los Términos y Condiciones.

Ademds, en el caso de productos que deban ser despachados, deberd informar la
fecha de entrega y, en el caso de bienes que deban ser retirados en algin local,
deberd informar la direccidon del establecimiento, horarios de atenciéon y fecha desde la
cual y hasta la cual se encontrard disponible el bien respectivo.

Si no fuera posible confirmar la identidad del usuario, o no estuviera disponible el medio
de pago propuesto por el usuario o su edad constifuyera un impedimento para cerrar la



transaccion, del usuario, entonces el proveedor electrénico deberd informdrselo en
forma inmediata, y explicarle el motivo por la cual su orden no pudo ser confirmada.

Con todo, si el contrato se hubiera celebrado bajo la modalidad de que el pago se
efectie en el momento de la entrega fisica del producto, entonces la confirmacién del
medio de pago se realizard en el momento de la entrega.

Articulo 15.- Obligaciones de informacion posteriores a la celebracién del contrato.
Inmediatamente después de perfeccionado el contrato que de cuenta de la
adquisicion de un bien o de la contratacién de un servicio, el proveedor electréonico
deberd enviar al usuario la confirmaciéon escrita a que se refiere el inciso final del articulo
12 A de la Ley del Consumidor.

El proveedor electronico tendrd la obligacidn de informar el estado en que se
encuentra la enfrega del bien o la prestacion del servicio contratado, al consumidor
que asi se lo requiera, en la medida en que la naturaleza del bien o servicio contratado
lo permita.

Articulo 16.- Servicio de Atencién al Cliente. Los proveedores electronicos pondrdn a
disposicion de los consumidores, un servicio de atencién al cliente, al que se podrd
acceder por via telefénica, mediante correo electréonico u ofro medio telemdtico.

El servicio de atencidon al cliente tiene por objeto resolver dudas, consultas,
requerimientos y reclamos de los consumidores, en forma eficaz y eficiente, teniendo
presente siempre el principio de veracidad. El servicio de atencidon al cliente deberd
instar por la satisfaccion de las necesidades del consumidor y respetar plenamente sus
derechos.

Los proveedores electronicos podrdn mantener un registro, en un soporte duradero,
donde se recojan las quejas presentadas por los consumidores con los que hayan
contratado vy las diversas circunstancias ocurridas en relacién con cada una de dichas
quejas.

Las conversaciones telefénicas, solo podrdn conservarse en un soporte que permita su
reproduccién, cuando se hubiere informado previomente el consumidor que la
conversacion podria haber sido objeto de grabacién y éste no se hubiere opuesto a tal
circunstancia.

El consumidor tendrd& derecho a solicitar por escrito una copia de estas grabaciones, sin
perjuicio de las atfribuciones legales de las autoridades judiciales o administrativas para
pedir también una copia de ellas.

Articulo 17.- Seguridad. Los proveedores electronicos deberdn adoptar sistemas de
seguridad efectivos y confiables, deseablemente certificados, con el objeto de



proteger la seguridad, integridad y confidencialidad de las transacciones de todo tipo,
en especial las financieras, y los pagos realizados por los consumidores.

El proveedor electronico deberd mantener informado, en el sitio, el nivel de proteccion
que se aplica a los datos entregados por los usuarios, las posibles limitaciones de los
sistemas de seguridad empleados vy las certificaciones de seguridad que posea.

En especial deberd informar sobre la seguridad de los medios de pago y la tecnologia
que se esté utiizando para proteger las transmisiones, procesamiento y/o
almacenamiento de sus datos financieros.

El proveedor electronico que no cuente con certificacion de sus sistemas de seguridad
deberd asi informarlo. En tanto que el proveedor que si cuente con tal certificacion,
deberd informar el nombre de la entidad certificadora.

La certificacion o la falta de ella no libera al proveedor electréonico de las
responsabildades que le corresponden frente a los consumidores.

TituLo IV
PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Articulo 18.- Las empresas adheridas observardn los siguientes principios orientadores en
materia de proteccién de datos de cardcter personal:

1.- Principio de Titularidad de los Datos Personales.- Cada persona natural es titular de
sus datos personales, por lo que tiene el control y uso de los mismos, y tiene el
derecho a ser informado del fratamiento de sus datos y de ejercer los derechos de
acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion respecto de ellos.

2.- Principio de licitud.- Toda persona puede efectuar el fratamiento de datos
personales, de conformidad con la Ley N° 19.628, siempre que lo haga de manera
concordante con esta ley y para finalidades permitidas por el ordenamiento juridico.
En todo caso deberd respetar el pleno ejercicio de los derechos fundamentales de
los titulares de los datos y de las facultades que esta ley les reconoce. No requiere
autorizacién el tfratamiento de datos personales que provengan o que se recolecten
de fuentes accesibles al publico, cuando sean de cardcter econdmico, financiero,
bancario o comercial, se contengan en listados relativos a una categoria de
personas que se limiten a indicar antecedentes tales como la pertenencia del
individuo a ese grupo, su profesion o actividad, sus titulos educativos, direcciéon o
fecha de nacimiento, o sean necesarios para comunicaciones comerciales de
respuesta directa o comercializaciéon o venta directa de bienes o servicios.

De acuerdo a la referida Ley, el tratamiento de los datos personales sélo puede
efectuarse cuando ella misma u otras disposiciones legales lo autoricen o el titular



consienta expresamente en ello. No requiere autorizacién el tratamiento de datos
personales que sean de cardcter econdmico, financiero, bancario o comercial, entre
otros casos que la misma ley exceptua.

3.- Principio de finalidad.- En virtud de este principio, los proveedores electréonicos
deberdn conservar y utilizar los datos personales que hayan recolectado en sus bases
datos, exclusivamente en las actividades propias de su giro de ofrecimiento y
comercializaciéon de bienes y servicios.

Lo anterior se entenderd sin perjuicio de que, en conformidad a la Ley N° 20.575,
respecto a los datos personales de cardcter econdémico, financiero, bancario o
comercial a que se refiere el Titulo Il de la Ley N° 19.628, deberd respetarse el
principio de finalidad en el tratamiento de datos personales, el que serd
exclusivamente la evaluacién de riesgo comercial y para el proceso de crédito. La
comunicacion de esta clase de datos sélo podrd efectuarse al comercio
establecido, para el proceso de crédito, y a las entidades que participen de la
evaluacion de riesgo comercial y para ese solo fin.

4.- Principio de informacioén. El titular de los datos personales que autoriza, debe ser
debidamente informado respecto del propdsito de su almacenamiento y su posible
comunicacion al publico.

5.- Principio de seguridad. Conforme a lo establecido en el articulo 11 de la Ley N°
19.628, el responsable de los registros o bases donde se almacenen datos personales,
con posterioridad a su recoleccion, deberd cuidar de ellos con la debida diligencia,
haciéndose responsable de los danos. Las empresas adheridas deberdn aplicar
medidas de seguridad, técnicas y organizativas que garanticen la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

6.- Principio de responsabilidad. Toda empresa adherida que sea responsable de un
banco de datos personales, debe hacerse cargo del dano patrimonial y moral que,
eventualmente, cause por el fratamiento indebido de los datos, sin perjuicio de
proceder a eliminarlos, modificarlos o bloquearlos si lo solicitare el titular o lo ordenara
un tribunal.

Articulo 19.- Normas generales. Los datos de cardcter personal, en los términos definidos
en la Ley N° 19.628, de Proteccion de Datos Personales, sélo podrdn recabarse para su
tratamiento cuando sean adecuados, pertinentes y no excesivos en relacion con las
finalidades determinadas, explicitas y legitimas para las que se hayan obtenido.

Los fitulares de datos personales pueden ejercer, respecto de las empresas adheridas, los
derechos que se establecen en la Ley N° 19.628, teniendo presente las caracteristicas de
independencia, gratuidad y sencillez que son inherentes a esos derechos.



Las empresas adheridas deberdn respetar la privacidad de los consumidores y adoptar
las medidas técnicas, tecnoldgicas y de organizacidén que sean necesarias para proteger
los datos personales de titularidad de sus consumidores y que estén almacenados en sus
sistemas informdticos.

Las empresas adheridas que confraten con terceros cualquier aspecto relacionado con
el tratamiento de datos personales, deberdn desplegar sus mejores esfuerzos para
convenir con sus proveedores la obligaciéon de cumplir con las normas aplicables de este
Codigo. Sin perjuicio de lo anterior, las empresas adheridas que traten, a través de
terceros, los datos personales de sus clientes, responden directamente frente a ellos,
como si el tratamiento lo hicieran ellas mismas.

En los términos y condiciones del sitio o en un apartado especial, visible y de fdcil acceso,
los proveedores deberdn informar sus politicas de tratamiento de datos personales. Este
apartado deberd contener al menos:

a) Una declaracién sobre la existencia de una o mds bases o tratamiento de los
datos de cardcter personal entregados por los usuarios, la finalidad de su
recoleccion y los destinatarios de la informacion.

b) Posibilidad de ejercer los derechos de informacién, modificacion, cancelacién o
blogueo de los datos personales, en los términos previstos en la Ley N° 19.628.

b) Identidad del responsable del tratamiento de los datos, y el modo previsto para
comunicarse con él.

c) La forma en que las empresas adheridas pondrdn a disposicion de sus clientes sus
politicas de tratamiento de datos, especialmente las procedimientos de inscripcion
y des inscripcién para la recoleccion de datos y para obtener la autorizacion del
titular.

Articulo 20.- Obtencion y tratamiento de los datos. El tratamiento de los datos de cardcter
personal, sensibles y no sensibles, sélo puede efectuarse en Chile en los casos y del modo
que la Ley N° 19.628 u otras disposiciones legales lo autoricen.

Se prohibe la recoleccidén de datos personales por medios fraudulentos, ilicitos o
mediante la informacién falsa al consumidor sobre la finalidad de su obtencion.

Cuando los datos hayan sido obtenidos de una fuente accesible al pUblico y se destinen
a la actividad de publicidad, en cada comunicacién deberd brindarse la posibilidad al
titular de informarse respecto del origen de los datos, de la identidad del responsable de
su tratamiento, de la finalidad de su obtencidn y tratamiento, y de los derechos que
asisten a su titular.



Los datos sensibles no podrdn ser objeto de tratamiento, salvo en caso que lo autorice la
ley o el titular de ellos.

Si por cualguier motivo una empresa adherida obtuviera o recolectara un dato sensible,
sin la debida y previa autorizacién, deberd eliminarlo inmediatamente de sus sistemas.

En caso de detectarse errores en los datos personales que surgen de las bases de datos,
éstos deberdn ser corregidos de forma inmediata.

Articulo 21.- Consentimiento del titular de los datos personales. Se requerird
consentimiento expreso del fitular para el tratamiento de sus datos personales, en los
casos establecidos por la ley.

El consentimiento que el fitular de datos personales, sensibles o no sensibles, haya
otorgado podrd ser revocado en cualguier momento, sin efecto retroactivo. Para esta
revocacion el titular dispondrd de todos los derechos establecidos en las leyes chilenas, v,
ademds, podrd comunicarse con el responsable de la base de datos, mediante el
procedimiento que éste establezca e informe debidamente, el que deberd ser simple y
expedito.

Articulo 22.- Garantias para los titulares de datos personales. Las empresas adheridas a
este Cdodigo garantizan a los fitulares de datos personales el libre ejercicio de sus
derechos de informaciéon, modificacién, cancelacion y bloqueo de sus datos personales
establecidos en la Ley N° 19.628, y se obligan a disponer de procedimientos rapidos vy
eficaces para facilitar tal ejercicio y a informar en forma adecuada el estado de sus
requerimientos.

El plazo de respuesta ante un requerimiento que tenga por objeto el ejercicio de los
derechos que las empresas adheridas garantizan a los fitulares de datos personales, y su
implementacion efectiva, no podrd superar los dos dias corridos contados desde la fecha
en que el requerido reciba efectivamente esta solicitud.

Las empresas adheridas no podrdn utilizar, en caso alguno, la informacién para
finalidades distintas de las que haya consentido el cliente.

Articulo 23.- Uso de cookies y dispositivos similares. Las empresas adheridas deberdn
informar a los usuarios sobre la presencia y la finalidad de las cookies u ofros dispositivos o
técnicas similares en su sitio, poner a su disposicidon mecanismos sencillos y gratuitos para
desactivarlas, e informarles de las consecuencias concretas o eventuales de tal
desactivacion.

Articulo 24.- Seguridad y proteccion de los datos personales. Las empresas adheridas se
obligan a adoptar medidas de seguridad eficaces en sus procesos para proteger la



integridad, veracidad y confidencialidad de los datos personales almacenados en sus
bases de datos.

Articulo 25.- Obtencidén y tratamiento de datos de menores de edad. Para recoger datos
O comunicarse con menores a través de medios de comunicacién electréonica, las
empresas adheridas a este Coédigo deberdn tener en cuenta la edad, el conocimiento y
la madurez de su publico objetivo. En ningun caso podrdn recabarse del menor datos
relativos o relacionados con la situaciéon econdmica o social del hogar o de los otros
miembros de la familia.

Toda recoleccién de datos en que se advierta que quien desea registrarse como usuario
de un sitio o hacer una transaccidén es un incapaz, cualguiera sea la causa de la
incapacidad, deberd considerar el consentimiento de sus representantes legales para
actuar en la web.

Con todo, los datos proporcionados por los menores de edad tendrdn como Unica
finalidad el ofrecimiento, venta y suministro de productos o servicios que por ley pueden
ser dirigidos a ellos.

En caso alguno podrdn cederse los datos relativos a un menor de edad sin el previo
consentimiento de quien ejerza la patria potestad sobre él.

Lo senalado en este artiuclo se entenderd sin perjuicio de lo que se expresa en el capitulo
siguiente sobre proteccién de los derechos e intereses de los menores y de sus padres
respecto de ellos.

TituLo V
PROTECCION DE MENORES

Articulo 26.- En la actividad publicitaria de observardn, en todo lo referente a los
menores de edad, los siguientes principios orientadores:

1.- Principio de Proteccion.- Los proveedores electronicos deberdn tener especial
cuidado en que la publicidad dirigida a menores de edad vy los bienes y servicios que
les ofrezcan o informen no puedan, en caso alguno, atentar o incentivarlos a atentar
contra su dignidad, bienestar fisico, espiritual, emocional o intelectual de ellos o de
terceras personas; ni afectar los derechos de los menores o de sus padres establecidos
en las leyes chilenas.

2.- Principio de Interés Superior.- La empresas adheridas, ante cualquier conflicto,
dificultad o disputa, que se refiera a la publicidad dirigida a menores, al comercio
electrénico en que ellos participen o al tfratamiento de sus datos, deberdn desplegar
sus mejores esfuerzos para optar por la solucion que mdas beneficie al menor.



3.- Principio del maximo grado de diligencia.- Las empresas adheridas responderdn de
la culpa levisima en el cumplimiento de los contratos que involucren a menores de
edad.

Articulo 27.- Publicidad y proteccién de menores. La publicidad difundida en o por medio
de los sitios de las empresas adheridas deberd:

a)

b)

d)

e)

f)

a)

|dentificar los contenidos dirigidos Unicamente a adultos.

Adoptar las medidas necesarias para prevenir que los menores puedan acceder a
bienes y servicios que por ley no son convenientes para menores de edad, como el
consumo de bebidas alcohdlicas.

Tener en consideracion que los menores de edad son fdciimente impresionables, a
fin de no difundir publicidad destinada a obtener un provecho de su credulidad o
falta de madurez.

Abstenerse de presentar a ninos en situaciones que atenten contra la ley, la moral,
las buenas costumbres o el orden publico, o en situaciones peligrosas, salvo que se
frate de advertencias en materia de seguridad.

Abstenerse de hacer publicidad que incentive a los menores a realizar conductas
impropias, ilegales, que atenten contra su dignidad y bienestar integral, o contra el
de los demds.

Apoyar campanas de informacion destinadas al publico en general, para difundir el
Uso responsable y seguro de internet por los menores de edad, incluyendo aquella
informacién relativa herramientas de software y control de acceso para los padres,
que prevenga que los ninos proporcionen su nombre, direccidon y ofros datos
personales en forma insegura.

Disponer de mecanismos razonables para verificar la edad de las los consumidores a
fin de adoptar los resguardos que se indican en las leyes chilenas y en este Cddigo
en materia de proteccién de menores de edad.

Articulo 28.- Las rotulaciones y advertencias que deben contener los productos
destinados a menores, deberdn atenerse estrictamente a la normativa vigente en Chile.

Las empresas adheridas sélo podrdn vender y arrendar videojuegos que hayan sido
calificados como “no recomendados” para menores de una determinada edad, a
quienes acrediten cumplir la edad requerida, a través de un medio fehaciente que sea
equivalente a la exhibicion de la cédula de identidad respectiva.



TituLo VI
REGLAS ESPECIALES PARA MEDIOS DE COMUNICACION A DISTANCIA DISTINTOS DE INTERNET

Articulo 29.- Principios. Las operaciones comerciales que se efectien a través de sistemas
de comunicacion a distancia diferentes de internet, en cuanto sea posible, atendida su
naturaleza, se rigen por los mismos principios establecidos en los articulos 3, 10, 19 y 26
precedentes. Las promociones y ofertas deberdn respetar los principios que rigen la
publicidad en general, especialmente los de suficiencia, trato digno, veracidad y buena
fe, sin que puedan constituir nunca un medio para abusar de la confianza de sus
destinatarios, ni explotar su posible falta de experiencia o conocimientos.

Articulo 30.- Identificacion y acceso al Anunciante. En las operaciones comerciales que
se efectUen a través de sistemas de comunicacion a distancia, el Anunciante deberd ser
faciimente identificable y asequible, de forma tal que los destinatarios de sus
comunicaciones puedan reconocerlo y ponerse en contacto con él sin dificultades, a
través de algun medio eléctréonico adecuado, que el mismo Anunciante deberd poner a
su disposicion. Esto se entenderd sin perjuicio de lo que se indica en el articulo 33
siguiente.

TituLo VII
REDES SOCIALES

Articulo 31.- Aplicacién de las reglas de este cédigo a las redes sociales. Las reglas de
este codigo se aplicardn también a las prdcticas y operaciones comerciales,
promocionales y publicitarias que se efectien a través de Facebook, Youtube, Twitter,
Google+, LinkedIn, Instagram, Pinterest y por medio de cualquier ofro fipo de redes
sociales en que sea posible y que utilicen medios electrénicos o a distancia.

Articulo 32.- Publicidad en grupos de noticias, foros y chats. Para enviar publicidad online
a grupos de noticias, tabldn de anuncios, blogs, foros o chats se requerird que, con
anterioridad, lo haya consentido asi el moderador del punto de encuentro o, en su
defecto, del proveedor del servicio, o este proceder se ajuste a las reglas de admision de
publicidad establecidas para ese grupo, foro, charla o similar.

La regla anterior no se aplica a los foros o charlas de naturaleza propiamente publicitaria.

TituLo VII
VALIDEZ Y EFICACIA DE ESTE CODIGO

Articulo 33.- Obligatoriedad del Cédigo. Este cddigo es obligatorio para todas las
empresas adheridas.



La adhesion a este Cdodigo se producird automdticamente por el solo hecho de ser
miembro del Comité de Comercio Electrénico de la Cdmara de Comercio de Santiago,
y, en el caso de los proveedores electronicos que no lo sean, por el solo hecho de ser
recibida, en forma electrénica, por ese Comité de Comercio Electronico, una
comunicacion de su representante legal manifestando la aceptacion de este Codigo y
su voluntad de darle cumplimiento, sin condiciones de ninguna especie.

Es condicién, para adquirir y conservar la calidad de empresa adherida, poseer un Rut y
un Domicilio en Chile, como asimismo ser titular de un nombre de dominio registrado en
Nic.Chile y un representante con facultades suficientes para ser emplazado en el
territorio continental del pais.

Las empresas adheridas a este Codigo autorizan a la Cdmara de Comercio de Santiago
para que lo promueva, difunda su contenido e informe las empresas que han adherido
a él, a través del Comité de Comercio Electronico de esta institucion.

Asimismo, las empresas adheridas a este Cdoddigo se comprometen a informar en forma
permanente, directa y de fdcil acceso, y por medios electronicos, sobre su adhesidon a
este Cdodigo, facilitando la posibilidad de consultarlo.

Articulo 34.- La calidad de empresa adherida se pierde:

a) Por renuncia escrita presentada por el gerente general del proveedor electréonico
al Comité de Comercio Electronico de la Cdmara de Comercio de Santiago, en
forma electronica;

b) Por eliminacion del Registro de Empresas Adheridas, aprobada por mayoria del
Directorio de esta cdmara, fundada en antecedentes objetivos, como haber sido
objeto de sentencias judiciales condenatorias o de sanciones administrativas
reiteradas, que dejen de manifiesto, a juicio de la mayoria simple de sus miemlbros
que su conducta comercial no es consistente con los principios y normas de este
codigo.

El Directorio de esta Cdmara podrd también, en casos graves asi calificados por la
mayoria de sus miembros, disponer la suspensidon de la calidad de Empresa Adherida por
un periodo determinado, en cuyo caso el Comité de Comercio Electronico de la Cadmara
de Comercio de Santiago deberd hacer la anotacion pertinente en el Registro de
Empresas adheridas.

Antes de aplicar estas medidas, se citard por correo electronico u otfro medio fehaciente al
representante legal de la empresa afectada, con una anticipacién no inferior a diez dias
hdbiles, para que exponga sus descargos al Comité de Comercio Electrénico de esta
cdmara. Asimismo, después de aplicada la medida, se noftificard al afectado a través de un
correo electrénico o por otro medio fehaciente, quien podrd solicitar al Directorio una



reconsideracion de la medida adoptada, que el Directorio resolverd en su proxima
sesion, por mayoria simple.

Ademds de la eliminacion y de la suspension, el Directorio de la Camara de Comercio de
Santiago podrd aplicar a las empresas adheridas una amonestacion privada, que serd
aprobada por mayoria simple de ese Directorio y que se transmitird por escrito al
sancionado a fravés de su Comité de Comercio Electronico.

Estas sanciones serdn publicadas en el sitio web de la Cdmara de Comercio de Santiago.

Articulo 35.- Prevalencia de la Ley. En caso de cualquier incompatibilidad que exista o
pudiere existir en el futuro, entre las normas de este Cddigo y una o mads disposiciones
legales o reglamentarias que fraten sobre las mismas materias, prevalecerdn estas
Ultimas.

Articulo 36.- Modificaciones al presente Codigo. La Cdmara de Comercio de Santiago, a
través de su Comité de Comercio Electronico, revisard periodicamente este Codigo, a fin
de mantenerlo actualizado, teniendo en consideraciéon el dinamismo de la actividad que
regula.

Las modificaciones a este Codigo serdn publicadas en el sitio web de la Cdmara de
Comercio de Santiago, con al menos 30 dias corridos de anticipacién a su entrada en
vigencia, y regirdn por el solo hecho de cumplirse ese plazo.



