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DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS EN EL AMBITO DE SUS
INTERESES INDIVIDUALES FORTALECIENDO AL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, Y ESTABLECE OTRAS MODIFICACIONES QUE INDICA.

BOLETIN N°16.271-03

HONORABLE CAMARA:

La Comisién de Economia, Fomento, Micro, Pequefia y Mediana
Empresa, Proteccion de los Consumidores y Turismo viene en informar, en primer
tramite constitucional y primero reglamentario, el proyecto de ley de la referencia,
de origen en un mensaje de S.E. el Presidente de la Republica, calificado con urgencia
suma’.

**

TRAMITACION DEL MENSAJE.

1.- Con fecha 7 de septiembre de 2023 se ingresa el proyecto a la
Camara de Diputados.

2.- En sesion 762, de 11 de septiembre de 2023, la Sala remite este
proyecto para su tramitacién a la Comisién de Economia, Fomento, Micro, Pequefia y
Mediana Empresa, Proteccién de los Consumidores y Turismo y a la Comision de
Hacienda en lo que corresponda. Se envia igualmente el proyecto a la Excma. Corte
Suprema.

*%k%

COLABORACION Y PARTICIPACION DE INVITADOS.

Durante el analisis de esta iniciativa, la Comisién conté con la
asistencia y colaboracién de las siguientes personas:

El Ministro de Economia sefior Nicolas Grau, junto a la
coordinadora legislativa, sefiora Virginia Rivas; al asesor legislativo, sefior Juan
Ignhacio Buguefio y las asesoras de la Division de Competencia y Mejora Regulatoria,
sefioras Josefa Vicencio y Valeria Caballero.

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio,
sefiora Javiera Petersen.

El Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor,
SERNAC, seiior Andrés Herrera, junto al Director Nacional Subrogante del referido
Servicio, sefior Rodrigo Mateluna y al Subdirector Juridico, sefior Edison Orellana.

El exdirector Nacional del SERNAC, seinor Ernesto Muiioz.

! El vencimiento legal de la urgencia es el 26 de marzo de 2025.
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El exdirector del Servicio Nacional del Consumidor SERNAC y
académico de la Universidad Andrés Bello, seiior Jean Pierre Couchot.

El exdirector Nacional del SERNAC, abogado, docente de
Derechos de los Consumidores de la Facultad de Derecho de la Universidad de
Chile, seior José Roa.

El exdirector Nacional del SERNAC, abogado y académico sefior
Lucas del Villar.

La exjefa de la Divisién Juridica del SERNAC, Consultora en
materia de Consumidores, abogada experta en materia de consumidores, sefiora
Ximena Castillo.

El Director y Presidente de la Mesa Legal de la Asociacion
Chilena de Empresas de Tecnologias de Informacién A.G., ACTA, seior Claudio
Magliona.

El Presidente de la Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras de Chile A.G., seior José Manuel Mena.

El Vicepresidente del Comité Ejecutivo de la Sociedad de
Fomento Fabril, SOFOFA, seiior Gonzalo Said, junto al Director de Politicas
Publicas, sefior Rodrigo Muijica.

_ El Presidenta de la Camara de Comercio de Santiago A.G., Maria
Teresa Vial Alamos.

El Presidente de la Confederacion de la Produccién y del
Comercio, CPC, seior Ricardo Mewes, junto al economista, sefior Jorge Lira.

El Presidente de la Camara Nacional de Comercio, Servicios y
Turismo, sefior José Pakomio, junto al Fiscal sefior Sebastian Hurtado.

El Presidente Ejecutivo de la Asociaciéon del Retail Financiero
A.G., seior Claudio Ortiz, junto al Secretario General, sefior Alejandro Arriagada.

El Vicepresidente de la Asociacion de Marcas del Retail A.G.,
sefior Cristian Saieh.

El profesor de Derecho Administrativo de la Universidad De
Chile, sefior José Miguel Valdivia.

La profesora doctora en Derecho y académica en materias de
consumo de la Facultad de Derecho de la Universidad Austral, sefiora Maria
Elisa Morales.

El Doctor en Derecho y Director del Departamento de Derecho
Economico de la Facultad de Derecho de la Universidad de Chile, seiior Jaime
Gallegos.

El profesor de Clinica Especializada en Derecho del Consumidor
de la Facultad de Derecho de la Universidad de Chile y Profesor de Magister en



el Médulo de Derecho del Consumidor de la Universidad de Valparaiso, seior
Jaime Lorenzini.

El profesor de Derecho Administrativo de la Universidad Austral
de Chile, seinor Pablo Soto.

El doctor en Ciencia del Derecho de la Universidad de
Georgetown y Profesor Asociado del departamento de Derecho Econémico de la
Universidad de Chile, sefior Agustin Barroilhet.

El profesor de Derecho Civil de la Facultad de Derecho de la
Universidad de Chile, sefiior Mauricio Tapia.

El abogado y profesor del departamento de Derecho Privado de
la Facultad de Derecho de la Universidad de Chile, seiior Gabriel Hernandez.

El abogado del Estudio Juridico Silva y Sepulveda, sefior Andrés
Sepllveda.

El abogado constitucionalista y profesor de la Universidad
Alberto Hurtado, sefior Tomas Jordan.

La abogada, experta en Derechos del Consumidor, académica de
la Universidad Alberto Hurtado, sefiora Francisca Barrientos.

El abogado del Programa Legislativo del Centro de Estudios e
Investigacion Libertad y Desarrollo, sefior Esteban Avila.

El Presidenta del Instituto Nacional de Jueces de Policia Local
de Chile INJPL y jueza del 2° Juzgado de Policia Local de Coquimbo, sefiora
Carola Quezada.

El Presidente de la Organizacién de Consumidores y Usuarios,
ODECU, seiior Stefan Larenas, junto al sefior Edgardo Seballos.

El Presidente de la Corporacién Nacional de Consumidores y
Usuarios, CONADECUS, seior Hernan Calderén, junto al abogado, sefior Antonio
Olivares.

El presidente de la Asociacion de Consumidores Formadores de
Organizaciones Juveniles de Consumidores y Consumidoras, FOJUCC A.C.,
sefior Pablo Rodriguez.

El Presidente del Consejo Nacional de la Micro, Pequeia y
Mediana Empresa de Chile, CONAPYME, seiior Héctor Sandoval y el abogado
asesor, sefior Carlos Damian.

El Presidenta de la Junta de Vecinos N°1 de Puerto Williams Sra.
Cecilia Mancilla.

El expresidenta de la Junta de Vecinos N°1 de Puerto Williams,
sefiora Constanza Portus.



l.- CONSTANCIAS REGLAMENTARIAS PREVIAS.
1.- IDEAS MATRICES O FUNDAMENTALES.
Las ideas centrales del proyecto se orientan al siguiente objetivo:

Modernizar y agilizar la protecciébn de los derechos de los
consumidores, introduciendo cambios que permiten resolver conflictos de manera mas
eficiente. Al efecto, se otorgan facultades sancionatorias al SERNAC dentro de un
sistema administrativo cuidadosamente disefiado.

Los principales aspectos abordados:

Fortalecimiento de los derechos de los consumidores. Se
actualizan los derechos de los consumidores, adaptando la normativa a las nuevas
tecnologias y practicas comerciales abusivas recurrentes.

Creacién de un sistema moderno y eficiente. El Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC) tendra la capacidad de sancionar a empresas infractoras a
través de un procedimiento administrativo, lo que facilita la resolucién de conflictos y
promueve soluciones mas rapidas para los consumidores. El proyecto también
establece incentivos para que las empresas resuelvan los problemas antes de llegar a
sanciones formales, a través de medidas como la obligacion de recibir reclamos y la
promocién de soluciones tempranas.

Disefio sancionatorio acotado. E| SERNAC solo podra sancionar
en casos que afecten intereses individuales y bajo un procedimiento reglado que
garantiza imparcialidad. Ademas, las decisiones del SERNAC podran ser revisadas
por los tribunales, asegurando una proteccion equilibrada tanto para los consumidores
como para las empresas.

Refuerzo del rol de las asociaciones de consumidores. Se
refuerza el papel de las asociaciones de consumidores, otorgandoles mayores
facultades en mediaciones y representacion legal, lo que amplia su rol en la proteccion
de los derechos de los consumidores.

Consideracion de la realidad de las micro y pequefias empresas.
Se implementan medidas diferenciadas para las micro y pequefias empresas, como
rebajas y facilidades en las sanciones, reconociendo su papel en la economia y sus
limitaciones frente a grandes empresas.

2.- NORMAS DE CARACTER ORGANICO CONSTITUCIONAL O DE QUORUM
CALIFICADO.

Primeramente se debe precisar que mediante oficio N° 18.786, de 11
de septiembre de 2023, del Presidente de la Camara de Diputados y de conformidad
con los incisos segundo y tercero del articulo 77 de la Constitucion Politica de la
Republica, en relacion con el articulo 16 de la ley N° 18.918, organica constitucional
del Congreso Nacional, se remite copia de este proyecto a la Excma Corte Suprema,
con el propdsito de que se pronuncie respecto de lo dispuesto en las normas de ley
organica constitucionales contenidas en los numeros 19) letra a); 23), y 24),
articulos 50 G-26, 50 G-27 y 50 G-29, inciso final; todos del articulo tnico, y en el
inciso segundo del articulo tercero transitorio del citado proyecto.



Por Oficio N° 289-2023, la Excma Corte Suprema, se pronuncia
sobre el particular.

Una vez analizado el proyecto, efectuando observaciones vy
sugerencias, la Excma. Corte Suprema concluye que “Finalmente, es importante hacer
presente que se valora positivamente la iniciativa, en tanto introduce una serie de
modificaciones que impactan favorablemente en la poblacion, y en los consumidores
especialmente, respecto a la forma que tienen de ejercer sus derechos y las
herramientas y remedios que se contemplan.”

Normas organicas constitucionales.

Luego de la tramitacion de este proyecto ante esta Comision, en
relacion con el texto aprobado, cabe mencionar que tienen rango de ley organico
constitucional, segun lo preceptuado en el inciso primero del articulo 77 de la
Constitucion Politica de la Republica los numeros 27) letra a); 31; 32), articulos 50
G-26, 50 G-27 y 50 G-29, inciso pentltimo; 35) y 36) del articulo unico y el inciso
segundo del articulo tercero transitorio del citado texto aprobado.

Normas de quérum calificado.

Tiene el caracter de ley de quérum calificado, conforme lo dispone el
articulo 8° de la Constitucion Politica de la Republica el nimero 32), inciso primero
del articulo 50 G-4 del articulo Unico del texto aprobado.

3.- NORMAS QUE REQUIEREN TRAMITE DE HACIENDA.

Los nimeros 32), articulo 50 G-5; 39), inciso primero del articulo
56 y 56 A del articulo Unico, y articulos segundo, quinto y octavo, transitorios del
texto aprobado deben ser conocidos por la Comisién de Hacienda.

En el transcurso de la tramitacion de esta iniciativa presidencial, el
Ejecutivo presento los siguientes informes financieros: |F N° 198/04.09.2023, |E N° 312
29.11.2024, IF N° 317, 05.12.2004 e IF Complementario N° 1 02.01.2025.

4.- EN SESION N° 81, DE 23 DE ENERO DE 2024 SE SOMETE A VOTACION
GENERAL ESTA INICIATIVA PRESIDENCIAL.

Puesta en votacion general se aprueba por mayoria de votos.

Votan a favor las diputadas sefioras Ana Maria Bravo y Javiera
Morales y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Miguel Angel
Calisto, Daniel Manouchehri y Victor Alejandro Pino. En contra las diputadas sefioras
Sofia Cid y Flor Weisse y los diputados sefiores Miguel Mellado (Presidente), Gonzalo
De la Carrera, Joaquin Lavin y Christian Matheson. No hubo abstenciones (7x6x0)

5.- ARTICULOS E INDICACIONES RECHAZADAS E INADMISIBLES.

ARTICULOS RECHAZADOS:

Articulo 50 G-1.- Recibido un reclamo, el Servicio dard a conocer su contenido al
proveedor, a fin de que, en el plazo de diez dias habiles contados desde la notificacion

de la comunicacion, entregue una respuesta al tenor del reclamo, y proponga las
alternativas de solucién que estime convenientes. La propuesta del proveedor no
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implicara su reconocimiento de los hechos constitutivos de la eventual infraccion para
efectos de la aplicacion del procedimiento regulado en el parrafo siguiente.

La respuesta del proveedor, o la falta de ésta, sera informada al
consumidor.

Si el consumidor acepta la propuesta del proveedor, dicho
entendimiento se materializara en un acuerdo que debera constar por escrito y tendra
el caracter de transaccion extrajudicial, extinguiendo la accién del reclamante para
perseguir la responsabilidad del proveedor una vez cumplidas sus estipulaciones. La
circunstancia de haberse alcanzado un acuerdo entre las partes sera certificada por un
funcionario del Servicio que haya intervenido en las gestiones a que da lugar el
procedimiento que establece este parrafo. El acta de la transaccidén, debidamente
certificada, tendrd mérito ejecutivo. El incumplimiento de los términos de la transaccion
extrajudicial constituira una infraccion a la presente ley.

Si el consumidor rechaza la propuesta del proveedor o éste no
responde el reclamo, tendra un plazo de quince dias desde que se le comunique esta
circunstancia para formular una denuncia ante el Servicio, caso en el cual tendré lugar
lo dispuesto en el articulo 50 G-12. Para estos efectos, se entenderd como denuncia la
ratificacion de dicho reclamo por los medios que disponga el Servicio al efecto.

Un reglamento establecera las normas para la adecuada aplicacion del procedimiento
a que se refiere este parrafo.

Articulo 50 G-9.- Las notificaciones se practicaran por los medios electrénicos en base
a la informacién contenida en un registro que el Servicio administrard para estos
efectos, cuyas caracteristicas y operatividad seran reguladas mediante un reglamento
dictado por el Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo.

Quienes carezcan de los medios tecnoldgicos, no tengan acceso a
medios electrénicos o s6lo actuaren excepcionalmente a través de ellos, podran
solicitar por medio de un formulario ante el Servicio que la notificaciébn se practique
mediante forma diversa, quien deberd pronunciarse dentro del tercer dia y debera
hacerlo de manera fundada en caso de denegar la solicitud. La notificacién se
realizard en la forma solicitada si fuera posible o mediante carta certificada dirigida al
domicilio que debiera designarse al presentar esta solicitud. En caso de notificaciones
por carta certificada, éstas se entenderan practicadas a contar del tercer dia siguiente
a su recepcion en la oficina de correos que corresponda.

Asimismo, las notificaciones podran hacerse en las dependencias del
Servicio, si el interesado se apersonare a recibirla, dejandose constancia de ello en el
expediente electrénico, consignandose la fecha y hora de la misma. Si el interesado
requiriere copia del acto o resolucién que se le notifica se le dard, sin mas tramite, en
el mismo momento, en el formato que se tramite el procedimiento.

Mediante el reglamento al que se refiere el inciso primero se regulara
de qué forma el Servicio debera practicar las notificaciones electrénicas, considerarlas
practicadas y obtener informacién necesaria para llevar el registro indicado,
estableciendo, a lo menos, los requisitos y condiciones necesarios que aseguren la
constancia de la fecha y hora de envio de natificaciones, la recepcion o acceso por el
interesado 0 su apoderado, especialmente en el caso de la primera notificacién para
resguardar su derecho a la defensa, asi como la integridad del contenido, la identidad
fidedigna del remitente y el destinatario de la misma.



Articulo 50 G-25.- Contra las resoluciones que dicte el Subdirector de Procedimiento
Sancionatorio o el funcionario que haya designado para estas funciones, durante el
proceso administrativo procederan los recursos de reposicion y jerarquico, en subsidio,
contemplados en el articulo 59 de la ley N° 19.880. Cuando no se deduzca reposicion,
el recurso jerarquico se interpondra para ante el Director Nacional del Servicio.

El Servicio se pronunciara sobre el recurso de reposicién en un plazo
de 15 dias habiles, contados desde la recepcién del recurso. El recurso jerarquico, si
se interpusiera, debera ser resuelto en el mismo plazo indicado para el recurso de
reposicion, y cuando se deduzca en subsidio, dicho plazo se contara desde que se
eleven los antecedentes al Director Nacional. Transcurrido dicho periodo sin un
pronunciamiento expreso, se entendera rechazado el recurso.

Articulo 50 G-26.- Contra la resolucién que pone fin al procedimiento sancionatorio, y
una vez resuelto el recurso jerarquico, o el recurso de reposicion si ho se hubiera
interpuesto subsidiariamente el recurso jerarquico, el afectado podra reclamar de
ilegalidad.

El consumidor o el proveedor podran siempre impugnar el contenido
de la resolucion de término. A eleccion del afectado, el reclamo de ilegalidad se
interpondra ante el juzgado de policia local que corresponda al domicilio del
consumidor o el proveedor; y si se interpusieran reclamos de ilegalidad en juzgados de
policia local con distintas competencias territoriales, serd conocido por aquel en que se
haya radicado de acuerdo con el articulo 109 del Codigo Orgénico de Tribunales.

La reclamacion debera presentarse dentro del plazo fatal e individual
de diez dias, contado desde la notificacion de la resolucién respectiva, de la dictacion
del certificado que acredite que el recurso de reposicion no ha sido resuelto dentro de
plazo o, en su defecto, copia del escrito por medio del cual se solicita la expedicion de
dicho certificado.

Al conocer de la reclamacion, el juez podra, realizando un control
sobre la legalidad de la resolucion, revisar tanto aspectos formales como sustantivos.
El juez podra acoger la reclamacion, enmendando lo que en derecho corresponda.

No podra exigirse el cumplimiento de la resolucién mientras ésta no
se encuentre firme. No se encontrara firme hasta que se dicte sentencia de término
sobre el reclamo de ilegalidad, si se interpusiese.

La reclamaciébn se substanciara conforme al procedimiento
contemplado en el parrafo 4° de este Titulo, previo examen de admisibilidad, para lo
cual el reclamante sefialara en su escrito, con precision, el acto reclamado, la
disposicion que supone infringida, la forma en que se ha producido la infraccion, y las
razones por las cuales ésta les perjudica. Cuando corresponda, el reclamante debera
acompafar el certificado que acredite que el recurso jerarquico o el recurso de
reposicion no ha sido resuelto dentro de plazo o, en su defecto, copia del escrito por
medio del cual se solicita la expedicion de dicho certificado. El tribunal rechazara de
plano el reclamo de ilegalidad si la presentacibn no cumple con las condiciones
sefaladas en el presente inciso.

La resolucion que admita a tramitacion la reclamacion sera notificada
por carta certificada a la Subdireccién de Procedimiento Sancionatorio y a los demas
intervinientes en los respectivos domicilios fijados ante el Servicio en el procedimiento
sancionatorio. La Subdireccibn de Procedimiento Sancionatorio acompafiara el



expediente administrativo antes de la audiencia de conciliacién, contestacion, y
prueba.

En dicha resolucion se debera indicar la posibilidad de ejercer ante el mismo tribunal
las acciones indemnizatorias que correspondieran. El proceso al que se sujete el
conocimiento de tales acciones se acumulara de oficio a la reclamacion,
substanciandose ambas conforme al mismo procedimiento.

Las causas cuya cuantia no exceda de veinticinco unidades
tributarias mensuales se tramitaran como procedimiento de Unica instancia, por lo que
todas las resoluciones que se dicten en él seran inapelables. Para estos efectos la
cuantia se determinara de acuerdo con el monto de lo pedido por indemnizacion de
perjuicios o, en su defecto, en base a la multa impuesta por el Servicio.

Articulo 50 G-27.- En los casos en que no sea aplicable lo indicado en el inciso final
del articulo anterior, contra la sentencia que resuelva la reclamacién, y en su caso la
accion indemnizatoria, procedera el recurso de apelacién, el que se interpondra dentro
del plazo de diez dias. La apelacion se resolvera en cuenta, salvo solicitud fundada de
alguna de las partes. Dicha solicitud debera presentarse dentro del plazo de cinco dias
contados desde la certificacion de recepcion del expediente por la Corte de
Apelaciones. Si se diere lugar a dicha solicitud, la Corte de Apelaciones ordenara traer
los autos en relacién y dispondra agregar extraordinariamente la causa a la tabla del
dia subsiguiente, previo sorteo, en las Cortes de Apelaciones de mas de una Sala.

En la revision de la apelacion a que se refiere este articulo no
procedera la causal de suspension contemplada en el articulo 165, N°5, del Cédigo de
Procedimiento Civil.

INDICACIONES RECHAZADAS:
1.- Del Ejecutivo, para modificar el articulo 3, de la siguiente manera:

a) Incorpérase, en el inciso primero, el siguiente literal g), nuevo:

“g) Acudir siempre ante el organismo competente conforme a las disposiciones
establecidas en esta ley. Toda estipulacion en contrario constituye una infraccion y se
tendra por no escrita.

El proveedor informara al consumidor de este derecho al celebrar el
contrato y en el momento de surgir cualquier controversia, queja o reclamacion. Lo
anterior, debera indicarse de forma clara, comprensible y facilmente accesible que
permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccién.”.

2.- Del Ejecutivo, para reemplazar el actual numeral 5, que ha pasado a ser 6, por el
siguiente:

“6) Reemplazase el literal h) del articulo 8°, por el siguiente:

“h) Realizar mediaciones individuales en los términos de los articulos 55 y siguientes,
a solicitud de un consumidor o de una micro o pequefia empresa en los términos del
articulo segundo de la ley N°20.416, que considere lesionados sus derechos por un
proveedor.”.”.

3.- Del diputado sefior Gonzalo Winter, para reemplazar el actual numeral 7, por
otro del siguiente tenor:

7) Incorpérase, a continuacion del articulo 12, el siguiente articulo 12 bis, nuevo:



“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcioén,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializacion de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entenderd por reclamo toda presentacion escrita formulada por un consumidor ante el
proveedor para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio de
sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara los
requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma en
gue los proveedores cumpliran esta obligacion, tomando siempre en consideracion el
tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N° 20.416 que fija normas
especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta obligacién al
Servicio, y la forma como se coordinara con el procedimiento de gestién del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.

Para el cumplimiento de lo dispuesto en el inciso primero los proveedores
podréan utilizar sistemas de inteligencia artificial como herramientas de apoyo y no
podran obligar a los consumidores a descargar aplicaciones moviles para su atencion.
A solicitud de un consumidor, los proveedores que no sean micro o pequefias
empresas, de acuerdo con la ley N° 20.416, deberan proporcionar atencion humana en
sus canales para la recepcion, registro, respuesta y reporte de reclamos. Los
proveedores que contraten con los consumidores por vias digitales deben garantizar
atencion humana en un plazo que no exceda los cinco minutos desde la solicitud del
consumidor.

La infraccion al plazo dispuesto en el inciso anterior serd sancionada con multa
de hasta 600 unidades tributarias mensuales. En caso de contar exclusivamente con
canales que utilicen sistemas de inteligencia artificial, forzar directa o indirectamente la
descarga de aplicativos moviles o no proporcionar atencibn humana a los
consumidores, se incurrira en una infracciébn sancionada con multa de hasta 1.000
unidades tributarias mensuales.

Los costos derivados del cumplimiento de lo dispuesto en este articulo seran
soportados exclusivamente por los proveedores. El traspaso de costos al consumidor
sera sancionado con multa de hasta 1.000 unidades tributarias mensuales.”

4.- De la diputada seiora Ana Maria Bravo, para agregar, a continuacion del articulo
12, el siguiente articulo 12 bis:

“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcion,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializacion de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entendera por reclamo toda presentacion escrita formulada ante el proveedor por un
consumidor, su mandatario o representante legal habilitado, o una asociacion de
consumidores, para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio
de sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara los
requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma en
gue los proveedores cumpliran esta obligacion, tomando siempre en consideracion el
tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N° 20.416 que fija normas
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especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta obligacién al
Servicio, y la forma como se coordinara con el procedimiento de gestién del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.".

5.- Del Ejecutivo. para modificar el actual numeral 10 en el siguiente sentido:

b) Eliminase el literal j) del articulo 16, readecuando el orden correlativo
del literal siguiente.”

5.- Del diputado sefior Gonzalo Winter, para reemplazar, en el literal j) del nimero

10 del articulo unico, el guarismo “20%" por “50%".

7.- De la diputada seforita Daniella Cicardini y el diputado sefior Daniel
Manouchehri, para incorporar en el articulo 18 de la ley N°19.496, el siguiente inciso
segundo nuevo:

“Incurriran especialmente en esta infraccion los proveedores que dentro de los 60 dias
previos a los periodos de ofertas y promociones de productos y servicios que se
ofrecen por internet aumenten sus precios para simular rebajas en los mismos. Se
entiende por simulacién de rebajas cuando la oferta, descuento o promocion sea
inferior al 20% del valor promedio del producto de los Ultimos 6 meses, segun lo
informado al Servicio Nacional del Consumidor en virtud del inciso final del articulo 12
de la presente ley. Dicha infraccién serd sancionada con una multa de 50 a 1000 UTM
a beneficio fiscal.”.”

8.- De la diputada seforita Daniella Cicardini y el diputado sefor Daniel
Manouchehri, para incorporar en el articulo 18 de la ley N°19.496, el siguiente inciso
segundo nuevo:

“En toda promocion u oferta se debera informar al consumidor el
menor precio del respectivo bien o servicio durante los 30 dias anteriores a la
promocion.

Si el bien o servicio ha estado en el mercado durante un periodo
inferior, se informara el menor precio que haya tenido durante ese periodo.

La infraccidn a esta norma sera sancionada con una multa de 50 a
1000 UTM a beneficio fiscal.

Dicha multa no serd aplicable tratAndose de una microempresa, en
los términos del inciso segundo del articulo 2° de la ley N°20.416."."

9.- De los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel
Manouhehri, Christian Matheson y Jaime Saez, y la diputada sefiora Javiera
Morales, para agregar un nuevo inciso cuarto y quinto al articulo 23 bis en la ley
N°19.496, del siguiente tenor:

“Sin perjuicio de lo anterior, los proveedores deberan embarcar de
manera prioritaria al pasajero que se encuentre ate una emergencia médica,
debidamente acreditada, y deba recibir atencion en un centro de salud en otra ciudad,
pudiendo incluir un acompafiante en caso de requerir asistencia. En caso de
denegacion del derecho de embarque prioritario, este debera ser informado en el
mismo sentido que el inciso primero del presente articulo.
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Las aerolineas deberan contar con una plataforma de transferencia
de pasajes y equipaje en sus respectivos sitios web, que permitirdn a los pasajeros
ceder su derecho a ser transportados en vuelos de cabotaje nacional y/o transferir su
equipaje a terceros interesados en la misma ruta. Esta plataforma debera reflejar
ofertas disponibles, especificar condiciones de los pasajes, precios y tiempos de
vigencia, y garantizar que el precio de venta no exceda el valor original. Ademas,
debera facilitar el pago al cedente y emitir los comprobantes y billetes necesarios para
el cesionario. La cesion podra realizarse hasta 24 horas antes de la salida del vuelo”.”.

10.- De la diputada sefiorita Daniela Cicardini y el diputado sefior Daniel
Manouchehri, para incorporar el art. 23 ter a la ley N°19.496, del siguiente tenor:

“Articulo 23 ter.- Reembolso especial. Los pasajeros podran poner término
unilateralmente al contrato de transporte aéreo en vuelos de cabotaje, hasta ocho
horas antes del vuelo programado, debiendo el transportador devolver al menos el
ochenta y cinco por ciento de su valor. Los pasajeros, bajo esas condiciones, podran
dejar sin efecto el contrato y recibir el reembolso especial, sin penalizacién.”.”

11.- Del diputado sefior Gonzalo De la Carrera, para intercalar en el Articulo 28 C, el
siguiente contenido ennegrecido y subrayado:

“Articulo 28 C.- Comete infraccion a las disposiciones de esta ley el que, a través de
cualquier tipo de mensaje publicitario, utilice o promueva estereotipos que justifiquen o
naturalicen relaciones de subordinacién, desigualdad o discriminacién, por razones de
sexo, género u orientacion sexual. Como también aquel contenido publicitario que

ridiculice los simbolos patrios, cualquier credo religioso o idea politica”.

12.- De la diputada senora Gloria Naveillan, para agregar un inciso segundo en el
nuevo articulo 28 C:

“Misma infraccion aplicard para aquel contenido publicitario que
ridiculice los simbolos patrios, cualquier credo religioso o idea politica”.

13.- Del Ejecutivo, para reemplazar el articulo 50 G-9 que agrega por el siguiente:

“Articulo 50 G-9.- Las notificaciones se practicaran por medios electronicos en base a
la informacion contenida en un registro que el Servicio administrara para estos efectos.
Los proveedores que sean requeridos por el Servicio estaran obligados a entregar, en
el plazo de diez dias héabiles, informacion actualizada sobre los datos de contacto que
solicite. La negativa o demora injustificada en la remision de los antecedentes
requeridos serd sancionada de conformidad a lo dispuesto en el articulo 24. Las
caracteristicas y operatividad del registro seran reguladas mediante un reglamento
dictado por el Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo.

Quienes carezcan de los medios tecnoldgicos, no tengan acceso a
medios electrénicos o sélo actuaren excepcionalmente a través de ellos, podran
solicitar por medio de un formulario ante el Servicio que la notificacion se practique
mediante forma diversa. El Servicio deberd pronunciarse dentro del tercer dia y
cualquier negativa debera ser fundada.

La notificacion se realizar4 en la forma solicitada, si fuere posible, o
mediante carta certificada dirigida al domicilio que se designe al presentar la solicitud
sefalada en el inciso anterior. En caso de notificaciones por carta certificada, éstas se
entenderan practicadas a contar del tercer dia siguiente a su recepcion en la oficina de
correos que corresponda. La notificacién electrénica se entendera practicada desde el
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momento de su envio, dejandose expresa constancia en el expediente electronico, de
la fecha y hora de dicho hecho.

Asimismo, las notificaciones podran hacerse en las dependencias del
Servicio, si el interesado se apersonare a recibirla, dejandose constancia de ello en el
expediente electronico, consignandose la fecha y hora de la misma. Si el interesado
requiriere copia del acto o resolucién que se le notifica se le dard, sin mas tramite, en
el mismo momento, en el formato que se tramite el procedimiento.

Mediante el reglamento al que se refiere el inciso primero se regulara
de qué forma el Servicio debera practicar las notificaciones electrénicas, considerarlas
practicadas y obtener informacion necesaria para llevar el registro indicado,
estableciendo, a lo menos, los requisitos y condiciones necesarios que aseguren la
constancia de la fecha y hora de envio de notificaciones, la recepcién o acceso por el
interesado 0 su apoderado, especialmente en el caso de la primera notificacién para
resguardar su derecho a la defensa, asi como la integridad del contenido, la identidad
fidedigna del remitente y el destinatario de la misma.

14.- Del diputado sefior Gonzalo De la Carrera, para agregar la siguiente letra €) en
el Articulo 56 J, pasando la actual e) a ser letra f), de acuerdo a lo siguiente:

e) No hayan actuado como mandatarios o litigantes en acciones dirigidas en contra de
cualquiera de los interesados en el procedimiento de mediacion.

La anterior prohibicion rige desde doce meses anteriores al
procedimiento de mediacién en gue interviene el profesional mediador incluido en la
némina.”

15.- De las diputadas seioras Sofia Cid y Flor Weisse, al numeral 33 del mensaje,
especificamente a la letra a) del articulo 58 de la ley N°19.469:

“Modificase el articulo 58 letra a) de la Ley N° 19.496, agregandose los siguientes
incisos octavo y noveno.

“El Servicio Nacional del Consumidor debera desarrollar actividades
en el marco de sus facultades para obtener informacién, tanto en forma presencial
como remota u online, de transacciones en el mercado informal de bienes y servicios,
incluyendo el crédito informal. En el ejercicio de estas funciones, el Servicio coordinara
su labor con los 6rganos competentes en materia de investigacion y persecucion
penal.”.

“Para el adecuado ejercicio de sus facultades, el Servicio Nacional
del Consumidor podra desarrollar y ejecutar la recopilacion y analisis de datos
provenientes de diversas fuentes, utilizando técnicas de andlisis estadistico,
aprendizaje automatico, inteligencia artificial y geolocalizacion, entre otros, orientadas
a la identificacién y andlisis de patrones de comportamiento y conductas que puedan
indicar la existencia de infracciones a la ley del consumidor y delitos vinculados al
comercio ilicito y el crédito informal.”.

16.- Del Ejecutivo. Para reemplazar el actual numeral 5, que ha pasado a ser 6, por el
siguiente:

“6) Reemplazase el literal h) del articulo 8°, por el siguiente:
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“h) Realizar mediaciones individuales en los términos de los articulos 55 vy
siguientes, a solicitud de un consumidor o de una micro o pequefia empresa en los
términos del articulo segundo de la ley N°20.416, que considere lesionados sus
derechos por un proveedor.”.”.

17.- Del diputado sefior Gonzalo De la Carrera:

Incorpérase el siguiente articulo 11 quater, nuevo:
“Articulo 11 quater.- Para llevar a cabo las mediaciones individuales que establece la
letra h) del articulo 8, las Asociaciones de Consumidores deberan encontrarse
autorizadas y deberan ceiirse al procedimiento regulado en el reglamento al que se
refiere el inciso final de este articulo.

Si el proveedor ofrece alternativas de solucién y el consumidor afectado o la
micro o pequefia empresa que actie como tal las acepta, las Asociaciones de
Consumidores certificardn dichos acuerdos, los que tendran el caracter de transaccién
extrajudicial y, una vez cumplidas sus estipulaciones, extinguiran las acciones del
consumidor para perseguir la responsabilidad del proveedor.

Si no se produce un entendimiento entre ambas partes, las Asociaciones de
Consumidores podran poner a disposicién del Servicio Nacional del Consumidor los
antecedentes respectivos, de conformidad a lo que establezca el reglamento al que se
refiere el inciso final del articulo 50 G-1.

Un reglamento del Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo establecera el
procedimiento de autorizacion de las Asociaciones de Consumidores, acreditadas de
acuerdo con el articulo 11 ter y los mecanismos a través de los cuales podran
financiarse. Este mismo reglamento establecera el procedimiento de mediacion vy
certificacion de los acuerdos al que se refiere el presente articulo. Las mediaciones
individuales seran gratuitas para las personas naturales y las condiciones que se
establezcan para la autorizacion deberan asegurar la idoneidad de la respectiva
Asociacion de Consumidores. Estas condiciones deberan ser objetivas y no
discriminatorias y consideraran, al menos, la antigiedad de la Asociacion, asi como su
experiencia en asesoria de los consumidores.

Toda vez que aseguraba la idoneidad como mediador de las Asociaciones de
Consumidores y la regulacién de su forma de financiamiento.

18.- De los diputados sefiores Miguel Angel Calisto y Victor Pino, para reemplazar
en el inciso tercero del articulo 11 quéater nuevo, establecido en el numeral 6 del
proyecto de ley, la palabra “podran” por la palabra “deberan”.

19.- Del diputado sefior Gonzalo Winter:
Para reemplazar el actual numeral 7, por otro del siguiente tenor:
7) Incorpoérase, a continuacion del articulo 12, el siguiente articulo 12 bis, nuevo:

“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcién,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializacibn de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entenderd por reclamo toda presentacion escrita formulada por un consumidor ante el
proveedor para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio de
sus derechos.



14

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara los
requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma en
gue los proveedores cumpliran esta obligacion, tomando siempre en consideracion el
tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N° 20.416 que fija normas
especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta obligacién al
Servicio, y la forma como se coordinara con el procedimiento de gestién del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.

Para el cumplimiento de lo dispuesto en el inciso primero los proveedores
podran utilizar sistemas de inteligencia artificial como herramientas de apoyo y no
podran obligar a los consumidores a descargar aplicaciones moviles para su atencion.
A solicitud de un consumidor, los proveedores que no sean micro o pequefias
empresas, de acuerdo con la ley N° 20.416, deberan proporcionar atenciéon humana en
sus canales para la recepcion, registro, respuesta y reporte de reclamos. Los
proveedores que contraten con los consumidores por vias digitales deben garantizar
atencion humana en un plazo que no exceda los cinco minutos desde la solicitud del
consumidor.

La infraccion al plazo dispuesto en el inciso anterior seré sancionada con multa
de hasta 600 unidades tributarias mensuales. En caso de contar exclusivamente con
canales que utilicen sistemas de inteligencia artificial, forzar directa o indirectamente la
descarga de aplicativos moviles o no proporcionar atencion humana a los
consumidores, se incurrira en una infracciébn sancionada con multa de hasta 1.000
unidades tributarias mensuales.

Los costos derivados del cumplimiento de lo dispuesto en este articulo seran
soportados exclusivamente por los proveedores. El traspaso de costos al consumidor
sera sancionado con multa de hasta 1.000 unidades tributarias mensuales.”

20.- De la diputada seiiora Ana Maria Bravo:
Para agregar, a continuacién del articulo 12, el siguiente articulo 12 bis:

“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcion,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializacion de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entenderd por reclamo toda presentacion escrita formulada ante el proveedor por un
consumidor, su mandatario o representante legal habilitado, o una asociacién de
consumidores, para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio
de sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara los
requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma en
gue los proveedores cumpliran esta obligacién, tomando siempre en consideracion el
tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N° 20.416 que fijja normas
especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta obligacién al
Servicio, y la forma como se coordinara con el procedimiento de gestién del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.".

21.-Del diputado sefior Gonzalo Winter:
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Para reemplazar, en el literal j) del nimero 10 del articulo Gnico que
modifica el articulo 16 de la ley N° 19,496, el guarismo “20%" por “50%".

22.- Del Ejecutivo:
Para agregar un articulo cuarto transitorio nuevo:

“Las modificaciones a los articulos 3 bis, 16, y 37 que introduce la
presente ley, regiran para los contratos celebrados con posterioridad a su publicacion
en el Diario Oficial.”

23.- De las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniella
Cicardini, Daniel Manouchehri, Christian Matheson y Javiera Morales:

Para agregar un articulo quinto transitorio nuevo:

“Articulo quinto transitorio.- La modificacion al articulo 23 bis comenzara a regir
transcurridos seis meses desde la publicacién de la presente ley en el Diario

INDICACIONES INADMISIBLES:
1.- De las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse:

a) Eliminese del articulo 51 N° 1 letra a) que sefala que el procedimiento especial
para proteccion del interés colectivo o difuso de los consumidores se iniciara por
demanda presentada por “El Servicio Nacional del Consumidor”.

b) Reemplazase las letras b) y c) del articulo 51 N°1, que pasan a ser “a)” y “b)",
respectivamente.

c) Eliminese toda referencia al Servicio Nacional del Consumidor en el parrafo 3° del
titulo 1V, que alude al procedimiento especial para proteccién del interés colectivo o
difuso de los consumidores.

2.- De las diputadas seioras Sofia Cid y Flor Weisse:
Se agrega el siguiente inciso segundo al articulo 58:

“Las asociaciones de consumidores no podran iniciar ni continuar
demandas colectivas cuando el Sernac haya decidido iniciar un procedimiento
sancionatorio respecto de los mismos hechos. Asimismo, si el Sernac decide presentar
una demanda colectiva conforme al articulo 58, quedara inhibido de ejercer facultades
sancionatorias respecto de esos hechos, evitando asi el cumulo de roles
incompatibles.”.

3.- De los diputados sefiores Gonzalo Winter y Daniel Manouchehri:

Para agregar un nuevo numero ii), en el literal b) del numeral 33) del
articulo unico del proyecto de ley, para reemplazar el literal b) del inciso 2) del articulo
58, por otro del siguiente tenor:

"e) Interpretar administrativamente la normativa de proteccion de los
derechos de los consumidores que le corresponde vigilar y dictar normas e
instrucciones de caracter general con la finalidad de lograr una adecuada proteccion
de los derechos de los consumidores. La normativa que emane del Servicio sera
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obligatoria y debera ser sistematizada de forma de facilitar el acceso y conocimiento
de la misma al publico en general. Las normas e instrucciones de caracter general
deberan ser fundadas y solo podran referirse a las disposiciones contenidas en los
articulos 3, inciso primero, literales a), b), ¢) y d), en lo referido a la seguridad en el
consumo de bienes y servicios, e inciso segundo, literales a), b) y c); 16, inciso
primero, letra g); 21; 28; 30 y 32, y en el parrafo 5° del Titulo Ill. El servicio no podra
dictar normas de caracter general sobre materias que por disposicion de esta ley
deben regularse via reglamentaria.

4.-Del diputado sefior Gonzalo Winter:

Para agregar un articulo 2, nuevo al proyecto, pasando el articulo Unico a ser el
articulo 1, del siguiente tenor:

Articulo 2. Modifiquese el articulo 9 de la ley N° 18.010:

(i) Suprimase del inciso primero la frase “Podra estipularse el pago de intereses sobre
intereses, capitalizandolos en cada vencimiento o renovacion.”

5.- Del diputado sefior Gonzalo Winter:

Para agregar un nuevo literal n) en el namero 10 del articulo Unico que modifica
el articulo 16 de la ley N° 19,496, del siguiente tenor:

“n) Estipulen el pago de intereses sobre intereses”

6.- Del diputado seiior Gonzalo Winter, para agregar un articulo 2, nuevo al
proyecto, pasando el articulo Unico a ser el articulo 1, del siguiente tenor:

Articulo 2. Modifiquese el articulo 9 de la ley 18.010:
(i) Suprimase del inciso primero la frase “Podra estipularse el pago
de intereses sobre intereses, capitalizandolos en cada vencimiento o renovacion.”

(if) Suprimase el inciso tercero”

6.- MENCION PRECISA DE LAS RESERVAS DE CONSTITUCIONALIDAD
FORMULADAS.

No hubo.
7.-. SE DESIGNA DIPUTADO INFORMANTE AL SENOR VICTOR PINO FUENTES.
Il.- ANTECEDENTES Y FUNDAMENTOS DEL MENSAJE.
ANTECEDENTES.

Al abordar su mensaje, S.E: el Presidente de la RepuUblica expone
primeramente sobre los antecedentes que lo inspiran y sostiene que la

institucionalidad que resguarda a las personas consumidoras afectadas en sus
intereses individuales no ha cambiado desde 1997.
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Relata que desde la entrada en vigencia de la ley N° 19.496, que
establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores (“Ley del
Consumidor”), la situacion de las personas consumidoras ha mejorado
sustantivamente a través de sucesivas reformas. Enfatiza que esta iniciativa legal,
reconociendo y valorando esa realidad, busca dar un paso en esa misma direccion,
pero esta vez en el ambito de los intereses individuales de las personas consumidoras.

Explica que, en su origen, el estatuto de consumo de 1997 llegé de
forma tardia e imperfecta a hacerse cargo de las principales asimetrias en las
relaciones de consumo de nuestro pais, si se compara con legislaciones e
institucionalidades homologables de paises como México (1976), Brasil (1990), Peru
(1991) y Argentina (1993).

Luego, hace una breve resefia histérica de los cambios que en el
tiempo ha experimentado en nuestro pais esta legislacion, precisando que cinco
fueron las principales reformas que se impulsaron para fortalecer y ampliar el catalogo
de derechos que contiene la Ley del Consumidor, introduciendo algunas mejoras a la
institucion encargada de proteger a las personas consumidoras, el Servicio Nacional
del Consumidor (“SERNAC” o el “Servicio”):

I.- Reforma de 1999, ley N° 19.659: con la que se establecieron
reglas a los procedimientos de cobranzas extrajudiciales, limites legales a los gastos y
sanciones en casos de incumplimientos.

2.- Reforma de 2004, ley N° 19.955: que consagré las acciones
colectivas e incorpor6 reglas sobre formacion de las asociaciones de consumidores.

3.- Reforma de 2012, ley N° 20.555 (“Ley Sernac Financiero”):
motivada, entre otras cosas, por el caso “La Polar”, permitié la consagracion de los
derechos de las personas consumidoras financieras y la creacion de una unidad
especializada en el SERNAC dedicada a su supervisiéon. Sin embargo, esta reforma no
modifico las herramientas disponibles para exigir el cumplimiento de dichos derechos.

4.- Reforma de 2018, ley N° 21.081 (“Ley de Fortalecimiento del
SERNAC"): que tras su aprobacién por el Congreso Nacional constituiria uno de los
mayores hitos de disefio regulatorio en lo que refiere a facultades y estructura del
SERNAC. Disefio que, sin embargo, se vio posteriormente debilitado con ocasion del
pronunciamiento efectuado por el Tribunal Constitucional, Rol N°4.012-2017, que
declaré su contenido parcialmente inconstitucional (“Sentencia del TC").

De esta forma, tras la sentencia, si bien el SERNAC se vio fortalecido
en el otorgamiento de facultades fiscalizadoras, interpretativas (restringidas a sus
propios funcionarios), y para realizar procedimientos voluntarios colectivos, quedé sin
facultades sancionatorias y regulatorias.

5.- Reforma de 2021, ley N° 21.398 (“Ley Pro Consumidor”): que
fortaleci6 algunos derechos e introdujo otros nuevos, como el principio “Pro
Consumidor”, la extension de las infracciones en materia de datos personales en las
relaciones de consumo, y el perfeccionamiento del derecho a retracto, entre otras
materias.

Aqui se observa que estas reformas estuvieron principalmente
enfocadas en potenciar y perfeccionar los derechos sustantivos de las personas
consumidoras y las herramientas para que el SERNAC se hiciera cargo de los casos
grandes y colectivos -que, por disposicién de la ley, afectan a mas de 50 personas
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consumidoras- a través de las demandas colectivas ante los juzgados civiles y de los
procedimientos voluntarios colectivos, herramientas que han sido efectivas en su
aplicacion: de acuerdo con datos del SERNAC, solo entre 2020 y 2022 se ordenaron
reparaciones a los afectados por aproximadamente $80 mil millones de pesos chilenos
y sanciones por $22 mil millones de pesos chilenos.

Sin embargo, al margen quedé la situacion de quienes se ven
afectados por infracciones a la Ley del Consumidor en el ambito de sus intereses
individuales. Como dan cuenta estas reformas, desde la dictacion de la Ley del
Consumidor en 1997, la institucionalidad que vela por la proteccién de dichos intereses
no ha tenido mayores avances.

Hasta ahora, la labor institucional del SERNAC se limita a recibir los
reclamos de las personas y ponerlos a disposicion de la empresa para instar a que
entregue una respuesta voluntaria y satisfactoria (este proceso se conoce como la
“gestion del reclamo”). Si el reclamo es desestimado por la empresa o ésta no
responde, la alternativa de las personas afectadas es iniciar un peregrinaje a través de
los tribunales de justicia para exigir el respeto de sus derechos, en juicios en que -en
la mayoria de los casos- la sola notificacion de la demanda es mas costosa que el
mismo bien o servicio que gatillé el problema en un primer lugar.

Este proyecto de ley busca entregarle facultades sancionatorias al
SERNAC para hacerse cargo de un ambito de la Ley del Consumidor que no ha sido
modificado desde su dictacion y que, al dia de hoy, deja a miles de personas en una
situacion de desproteccion.

Cabe destacar que la evidencia actualizada reafirma este
diagnéstico: la mayoria de los casos individuales derechamente queda sin solucién.

Un andlisis de la institucionalidad chilena da cuenta de que los
instrumentos que existen no son apropiados para propender al cumplimiento efectivo
de las normas de proteccién de las personas consumidoras (Engel, Mufioz & Repetto,
“Hacia una sociedad sin abusos: propuestas para una proteccion eficaz de los
consumidores”, Espacio Publico, 2013).

La actual estructura de incentivos de la Ley del Consumidor no
cumple con el objetivo de disuadir la infraccion por parte de las empresas. Como la
probabilidad de sancion en las infracciones a casos individuales es baja, también lo es
el riesgo reputacional.

Prosigue sefialando que los datos son consistentes con este
diagnéstico: la mayoria de las personas que ven afectados sus derechos no reclaman,
y de los que si lo hacen, al menos la mitad no encuentra una solucion efectiva
(Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, “Resultados de los procesos de
participacién ciudadana para el diagnéstico del Plan Nacional de Acceso a la Justicia”,
2020).

Las cifras del SERNAC para el afio 2022 dicen lo siguiente:
anualmente el Servicio recibe cerca de 500.000 reclamos, de los cuales un 53%
termina con una solucién favorable para la o el consumidor, en un 36% la empresa da
una respuesta desfavorable y, en el 11% restante, las empresas ni siquiera responden.

Como se sostuvo, la Ley del Consumidor actualmente no entrega
herramientas al SERNAC para hacerse cargo de ese 47% que queda sin solucién. Su
labor se limita a gestionar los reclamos e informar a las personas consumidoras su
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derecho de acudir ante los tribunales. De acuerdo con los datos del Instituto Nacional
de Estadisticas, s6lo una de cada 27 personas acude ante los tribunales de justicia.
Asimismo, de aquellos casos que las empresas dicen acoger -el 53%-, tampoco
existen mecanismos para exigir el cumplimiento de lo prometido a instancias del
SERNAC y muchas veces las personas consumidoras se quedan con una declaracion
a su favor que no tiene ningun efecto juridico.

Durante julio de 2023 el SERNAC realizé una consulta ciudadana
con el objetivo de conocer la opinidn de las personas respecto de cuan protegidos se
sienten ante la institucionalidad vigente en materia de consumo.

Esta encuesta fue respondida por mas de 4.000 personas a nivel
nacional, entregando tres principales conclusiones:

a) Existe una sensacion de desproteccion generalizada. Esta
sensacion se ve acentuada en la poblacion joven (menor de 45 afios) y en aquellas
con ingresos mensuales sobre el $1.000.000 de pesos chilenos.

b) Respecto de las facultades del SERNAC, el 92,7% de los
encuestados esta de acuerdo con que deberian ser mayores y, en particular, que el
Servicio deberia poder sancionar a las empresas cuando incurran en una infraccion a
la Ley del Consumidor.

c) En relacién con las empresas, las personas consumidoras creen
gue deberian estar obligadas a responder los reclamos que son interpuestos en el
SERNAC (92,1%).

El contenido del proyecto de ley considera esta realidad y busca
hacerse cargo de esta sensacion de desproteccion, aumentando las probabilidades de
gue se apliquen sanciones efectivas a las empresas que incumplan la Ley del
Consumidor, pero a su vez, incorporando un mecanismo de incentivos para que esta
sancién opere como una medida de ultima ratio. En el ambito del interés individual, el
proyecto consolida un sistema que privilegia la entrega de soluciones y reparaciones
efectivas a las personas consumidoras por sobre la aplicacion de sanciones.

La mayoria de los paises desarrollados ha optado por un sistema de
sanciones administrativas para hacer frente a los problemas de asimetria que
enfrentan las personas consumidoras

La proteccion de las personas consumidoras se funda en la
existencia de una marcada asimetria negociadora y de informacién entre las empresas
y las personas. Por una parte, la empresa es experta en su negocio y cuenta con toda
la informacion de los productos y servicios que comercializa; por su parte, las
personas consumidoras en el mundo solo cuentan con aquella informaciéon que la
empresa les presenta y enfrentan, con una racionalidad limitada, la toma de decisiones
en la contratacion de bienes y servicios.

Existen distintos modelos para hacerse cargo de esta situacion. A
grandes rasgos, las alternativas oscilan entre el litigio privado frente a tribunales y que
las agencias estatales actien directamente.

El primer sistema es el que estad vigente en nuestro pais y es
reconocido por la Ley del Consumidor, tanto a nivel colectivo como individual.
Recuerda que la regulacién de los casos colectivos se ha ido perfeccionando
paulatinamente mientras que la situacién de los casos individuales se ha mantenido
igual.
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El problema de esta alternativa queda rapidamente en evidencia:
litigar, en la mayoria de los casos, es derechamente mas caro para las personas
consumidoras que asumir el costo de la infraccion.

Por otra parte, la intervencibn de agencias administrativas con
capacidad de sancionar es la regla general en las jurisdicciones de referencia para
Chile. Se trata de una forma eficiente y eficaz de hacerse cargo de la asimetria antes
mencionada.

Asi, seis de los siete paises que hoy conforman el “Grupo de los
Siete” (o G7) tienen un sistema de proteccién a las personas consumidoras en que las
agencias pueden aplicar sanciones directamente (Estados Unidos, Canada, Francia,
Japon, Alemania e ltalia). La excepcion es el Reino Unido, sin perjuicio de que, a la
fecha de presentacion de este proyecto, se encuentran justamente discutiendo la
aprobacién de un proyecto de ley que otorga atribuciones sancionatorias a la
Competition and Markets Authority, que es la autoridad en materias de consumo y
competencia en ese pais.

La sentencia del Tribunal Constitucional (TC) de 2018.

La entrega de atribuciones sancionatorias al SERNAC fue un intento
gue el afio 2018 se vio frustrado luego de la sentencia del TC. Este pronunciamiento
fue tomado en consideracién y es un antecedente del que este proyecto de ley se
hace cargo.

La sentencia del TC considerdé que en ese entonces se le estaban
otorgando potestades jurisdiccionales al SERNAC ya que, ademas de sancionar, se
habrian podido arbitrar conciliaciones y adoptar medidas cautelares respecto de los
derechos de las personas consumidoras. El pronunciamiento también impugnaba que
la decision del SERNAC no podria discutirse posteriormente en juicio.

Ademas, la sentencia del TC cuestionaba el rol y la imparcialidad del
SERNAC puesto que se trataba de un organismo que, con ese proyecto, podia
representar a las personas consumidoras en juicios indemnizatorios posteriores.

Este proyecto de ley contiene un disefio que toma en cuenta y se
hace cargo de estos reparos, a través de un procedimiento moderno y equilibrado que
establece los contrapesos adecuados dentro del procedimiento sancionatorio y en su
relacion con las otras atribuciones del SERNAC.

FUNDAMENTOS.

Argumenta S.E: el Presidente de la Republica en su mensaje que en
base a los antecedentes revisados, el proyecto de ley se enfoca en procurar una
protecciéon de los derechos de las personas consumidoras mas moderna, agil y
eficiente. De esta manera, se introducen modificaciones que generan los incentivos
adecuados para que los conflictos cotidianos de consumo que afectan el interés
individual y que hoy quedan sin respuesta, se resuelvan eficaz y eficientemente.

El otorgamiento de facultades sancionatorias al SERNAC se
enmarca dentro de un sistema y de un procedimiento administrativo cuidadosamente
disefiado sobre la base de los siguientes elementos:

1.- El proyecto de ley propone un sistema moderno, agil, y eficiente,
con especial énfasis en las soluciones por sobre las sanciones.
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La posibilidad de que el SERNAC pueda sancionar directamente a
las empresas infractoras de la Ley del Consumidor a través de un procedimiento
administrativo hace mas probable la ocurrencia de una sancién, puesto que disminuye
los costos y otras barreras para que las personas consumidoras ejerzan sus derechos.
Al mismo tiempo, este efecto vuelve mas probable que se presenten soluciones a la
situacion que enfrenta la persona consumidora.

Si se mira la situacion de quienes, por distintas circunstancias,
decidieron acudir a la justicia, los datos de SERNAC son reveladores: en mas del 60%
de las demandas que se presentan, las empresas ofrecen una solucién y alcanzan un
acuerdo en la primera audiencia de conciliacion, dando término al litigio. En
consecuencia, mientras mas cerca esté la probabilidad de una sancion, mayor es la
disposicion de las empresas para resolver el problema de la persona consumidora.

De esta manera, el proyecto de ley incorpora herramientas para que
la institucionalidad funcione en régimen de manera eficiente, buscando alcanzar la
solucion satisfactoria al interés de la persona consumidora y, como medida de ultima
ratio, la imposicion de una sancion.

Dicho lo anterior, el sistema propuesto promueve que las empresas
solucionen los problemas que enfrentan las personas consumidoras. A modo
meramente ejemplar:

a) Se establece una obligacion legal de recibir reclamos por parte de
las empresas, para que ellas canalicen y solucionen aquellos casos de facil resolucion;

b) Se refuerza la etapa de gestion del reclamo ante el SERNAC, para
instar a que las empresas ofrezcan soluciones una vez que el reclamo ha llegado a la
institucionalidad, pero antes de iniciar un procedimiento sancionatorio;

c) Se incorpora un robusto sistema de incentivos via exenciones y
reducciones de multa para promover la entrega temprana y voluntaria de soluciones a
las personas consumidoras; y

d) Se entregan atribuciones a las asociaciones de consumidores para
gue puedan mediar problemas de consumo.

2.- El proyecto de ley consagra un disefio sancionatorio acotado,
coordinado con otras facultades y que ofrece las garantias adecuadas.

El disefio institucional propuesto resguarda suficientemente las
garantias de los interesados y propone un sistema acotado, con funciones separadas
y coordinado con otras potestades en potencial conflicto, sea del Servicio o de otros
organismos:

a) Al SERNAC se le otorga una facultad sancionatoria acotada, ya
que ésta no podrd ser empleada siempre y respecto de cualquier caso. Por el
contrario, esta facultad sancionatoria sera aplicable Unicamente a infracciones que
afecten los intereses individuales de las personas consumidoras, y se establecen
controles dentro del procedimiento para resguardar esta circunstancia. EIl SERNAC ya
cuenta con facultades para hacerse cargo de los casos que afectan los intereses
colectivos y difusos y este proyecto de ley no las modifica. Tampoco se insiste con
otras atribuciones, como la de realizar conciliaciones.



22

b) EI SERNAC no serda “juez y parte”, pues mediante el
establecimiento de un mecanismo de inhibiciones se garantiza la adecuada
coordinacion entre las atribuciones del Servicio. No existira la posibilidad de que, en un
mismo caso, el SERNAC pueda sancionar a la empresa -mediante el ejercicio de
facultades sancionatorias- y defender judicialmente a las personas consumidoras -
mediante la facultad de representacion de parte que tiene en casos de interés
colectivo o en un juicio indemnizatorio posterior-.

Siempre que un caso sea colectivo o difuso, el SERNAC sélo podra
conocerlo con ocasion del ejercicio de sus actuales facultades destinadas a la
protecciébn de los intereses colectivos o difusos (el inicio de un procedimiento
voluntario colectivo o la interposicibn de una demanda colectiva). Las reglas de
inhibicion contenidas en este proyecto de ley establecen, de manera clara y objetiva,
cuales seran los procedimientos aplicables en cada caso y sus hipotesis de
procedencia.

c) El ejercicio de la facultad sancionatoria por parte del SERNAC se
enmarca dentro de un procedimiento administrativo que garantiza su imparcialidad:
para aplicar sanciones, el SERNAC deberéa cefiirse a un procedimiento administrativo
reglado, con garantias procesales suficientes para los intervinientes. Asimismo, sus
decisiones siempre podran ser ampliamente revisadas por los tribunales de justicia,
sea porque se le dio la razén a la persona consumidora o a la empresa.

d) Se contemplan modificaciones para asegurar que las atribuciones
del SERNAC sean equilibradas y compatibles entre si: no solo se incorpora una regla
de coordinacién a través de un mecanismo de inhibiciones, sino que la estructura
organica del Servicio se ve modificada mediante la incorporacion de robustos
cortafuegos o murallas chinas.

e) Se consagra una regla de coordinacion regulatoria consistente con
el ejercicio de facultades sancionatorias de otros organismos sectoriales: esta regla
reconoce procedimentalmente el principio de especialidad regulado en la letra a) del
articulo 2 bis de la Ley del Consumidor, evitando la existencia de procedimientos
paralelos y sanciones redundantes por la misma infraccion. La aplicacion de esta regla
otorga preferencia a la solucién del organismo sectorial por sobre la del SERNAC.

3.- Se refuerza el rol de las asociaciones de consumidores.

La proteccion de las personas consumidoras se construye a partir de
un ecosistema que se complementa con diversos actores y que no depende
unicamente del rol del SERNAC vy la imposicion de sanciones. En este ecosistema las
asociaciones de consumidores cumplen un rol muy relevante que el proyecto de ley
busca reforzar de la siguiente manera:

a) Actualmente la Ley del Consumidor reconoce que las asociaciones
de consumidor pueden realizar, a solicitud de una persona consumidora, mediaciones
individuales. El proyecto de ley refuerza esta facultad, dotando de mérito ejecutivo a
los acuerdos que en esa instancia se promuevan y extendiendo su aplicacion a
aguellas micro y pequefias empresas que, de conformidad con el articulo noveno de la
ley N° 20.416, actien como consumidores.

b) Dentro del sistema que se crea para resguardar el interés
individual de las personas consumidoras, las asociaciones de consumidores podran
mantener un rol de representacion de aquellas en el procedimiento sancionatorio de
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SERNAC o ante los tribunales de justicia, ya sea en el caso de una demanda
indemnizatoria o el de la revision judicial de la decisi6n adoptada.

4.- Se considera la realidad econémica y organizacional de las micro
y pequefias empresas.

Las micro y pequefias empresas —aquellas que registran ingresos
anuales por ventas y servicios y otras actividades del giro hasta 2.400 unidades de
fomento, (UF), y entre dicho valor y hasta 25.000 UF, respectivamente— desempeiian
un papel fundamental en la economia del pais. Por lo mismo, es una politica de
Estado el establecimiento de reglas especiales que permitan adecuar parte importante
de la normativa existente a su realidad econdmica y organizacional con el objeto de
permitir una participaciéon en el mercado en igualdad de condiciones, teniendo
presente los principios de costo-efectividad que permiten fortalecer la capacidad
emprendedora.

Tal como lo indica el mensaje presidencial que acompafid el ingreso
y tramitacion del proyecto que culminé con la dictacion de la ley N° 20.416, que fija
normas especiales para las empresas de menor tamafio, “[[Ja multifuncionalidad de los
pequefios emprendedores, su experticia en los temas productivos y muchas veces
ignorancia en las materias normativas, obligan a revisar y transparentar los procesos
de fiscalizacion y adecuar las multas al tamafio de la empresa” (Historia de la ley N°
20.416, p. 7).

Adicionalmente, de acuerdo con datos del SERNAC, el 80% del total
de reclamos recibidos en 2022 se concentré en 100 empresas, todas de gran tamafio -
esto es, con ingresos anuales por ventas y servicios y otras actividades del giro
superiores a 100.000 UF-.

En virtud de lo anterior, el proyecto de ley contempla medidas de
aplicacion diferenciada para las micro y pequefias empresas en las siguientes
materias:

a) Respecto de las sanciones por infraccion a la Ley del
Consumidor se contemplan sustituciones de multas, rebajas y facilidades de pago.

b) La ley N° 20.416 extiende la aplicabilidad de la Ley del
Consumidor a las micro y pequefias empresas, en tanto reconoce que estas, al actuar
como consumidores -como destinatarios finales en la compra de bienes o contratacion
de servicios- enfrentan las mismas asimetrias y problemas que las personas
consumidoras. El proyecto de ley avanza un paso en esta direccién, al permitirle a este
tipo de empresas acudir ante las asociaciones de consumidores para acceder al
procedimiento de mediacién individual que éstas realizan y que se ve robustecido al
entregarle a estos acuerdos el caracter de transaccion extrajudicial.

c) Como se explicd antes, entre las otras modificaciones que el
proyecto de ley realiza a la Ley del Consumidor, se incorpora la obligacion de las
empresas de recibir, registrar y responder las solicitudes que realicen las personas
consumidoras. Este nuevo estandar de posventa considera un tratamiento
diferenciado segun el tamafio de empresa, atendiendo también a la realidad de las
empresas medianas.

5.- Otras modificaciones para fortalecer los derechos de las personas
consumidoras.
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No obstante, la necesidad de fortalecer la institucionalidad vigente
para lograr la proteccion efectiva de los derechos de las personas consumidoras en el
ambito de sus intereses individuales, también se requiere robustecer o consagrar
nuevos derechos. Asi como se ha hecho en las otras reformas a la Ley del
Consumidor, este proyecto de ley también busca actualizar la normativa vigente
considerando las nuevas tecnologias y dindmicas existentes en las relaciones de
consumo Y la reiteracion permanente de practicas abusivas por parte de las empresas.

CONTENIDO DE LA INICIATIVA.

Se precisa que el proyecto de ley consta de un articulo Unico que
modifica el decreto con fuerza de ley N° 3 del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, que fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N° 19.496, que
establece normas sobre proteccibn de los derechos de los consumidores.
Adicionalmente, cuenta con siete articulos transitorios, entre los que se considera un
régimen de entrada en vigencia diferida distinguiendo la situacion de las disposiciones
gue establecen nuevos derechos para las personas consumidoras de aquellas que se
refieren a la facultad sancionatoria del SERNAC vy al fortalecimiento de la gestion del
reclamo.

1. Nuevas atribuciones sancionatorias.
a. Ambito de aplicacion.

El proyecto de ley cambia el rol que le corresponde al SERNAC en el
ambito del interés individual de las personas consumidoras, confiriéndole facultades
para sancionar. Se encuentran expresamente excluidos de la aplicacién de la facultad
sancionatoria las infracciones a la Ley del Consumidor que afectan el interés colectivo
y difuso de las personas consumidoras.

Ademas, se excluyen del ejercicio de esta facultad la declaracion de
nulidad de las clausulas abusivas incorporadas en los contratos de adhesién y las
reparaciones derivadas de una infraccion acreditada conforme alguno de los
procedimientos establecidos en la Ley del Consumidor. El proyecto de ley no innova
respecto de la actual competencia de los tribunales de justicia para conocer de estas
materias.

b. Reglas de coordinacion.

i)  Mecanismo de inhibiciones: para garantizar que el ejercicio de la
facultad sancionatoria esté Gnicamente destinada a la solucion de los casos
individuales, el proyecto de ley incorpora una regla de coordinacion mediante un
mecanismo de inhibiciones. De esta forma, siempre que un caso sea colectivo, el
SERNAC solo podra ejercer sus facultades destinadas para dicho tipo de casos. La
oportunidad para la aplicacion de esta regla es hasta antes de que termine un
procedimiento sancionatorio. Entonces, si se ejerce una denuncia sobre un caso que
afecte el interés colectivo o difuso, el SERNAC no dara inicio al procedimiento o, si ya
lo inicid, procedera a darle término, conforme a las siguientes reglas:

- Andlisis de admisibilidad: si el SERNAC tiene antecedentes de
gue el caso es colectivo o difuso, declarara inadmisible la denuncia y se podran ejercer
los otros mecanismos de proteccion con los que ya cuenta el Servicio.
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- Tramitacion del procedimiento: puede ocurrir que durante el
curso de un procedimiento sancionatorio el SERNAC reciba nuevos antecedentes que
den cuenta de que un caso es colectivo, si esto ocurre, el SERNAC terminara los
procedimientos y los reconducira a la via procesal adecuada.

- Término del procedimiento: si el SERNAC llegare a sancionar
administrativamente un caso que después resultase ser uno de interés colectivo,
perdera su legitimidad activa para acudir ante tribunales en representacion del resto de
las personas consumidoras afectadas, sin perjuicio de que estas pueden acudir
reuniéndose entre si 0 a través de asociaciones de consumidores, segun las reglas
actualmente vigentes. De esta forma, en un mismo caso, el SERNAC nunca podra
sancionar y representar a las personas consumidoras.

ii) Regla de coordinacion regulatoria: el proyecto de ley la establece
respecto de aquellos procedimientos administrativos iniciados por érganos sectoriales.
Esta norma busca reconocer procedimentalmente el principio de especialidad regulado
en la letra a) del articulo 2 bis de la Ley del Consumidor, que excluye la aplicacién de
esta ley sobre las actividades reguladas por leyes especiales, salvo en las materias
gue éstas no prevean. Asi, si existe un organismo sectorial conociendo los mismos
hechos objeto del procedimiento sancionatorio, el SERNAC no iniciara el
procedimiento o lo terminara, salvo que éste se refiera a materias no previstas por las
normas sectoriales. Para esta determinacion, el Servicio podra requerir un informe del
organo que esté conociendo el procedimiento paralelo.

c. Bases del procedimiento sancionatorio.

Se establece un procedimiento administrativo sancionatorio que
estara a cargo de una subdireccion independiente, especializada y centralizada del
SERNAC, denominada Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio. Esta
subdireccién tendra una estricta separaciéon o muralla china respecto de aquella que
se ocupa de la gestion de los reclamos de las personas consumidoras. Lo mismo
ocurrird respecto de las funciones de fiscalizacion, procedimientos voluntarios
colectivos, y de demandar colectivamente.

Este procedimiento se desarrollara con apego a los principios de
imparcialidad, publicidad, celeridad, no formalizacion y economia procedimental. Todo
el procedimiento deberéa constar en un expediente electronico.

d. Etapas del procedimiento administrativo sancionatorio.

El ejercicio de la facultad sancionatoria se enmarca en un
procedimiento administrativo reglado con etapas claramente definidas.

i)  Elinicio del procedimiento administrativo podra ser por dos vias:

- De oficio, cuando el SERNAC tome conocimiento, en el ejercicio
de sus atribuciones legales, de hechos que puedan ser constitutivos de alguna
infraccién, siempre que no afecten el interés colectivo o difuso.

- Por denuncia, cuando una persona consumidora ratifiqgue su
reclamo presentando ante el SERNAC -en lo que se conoce como gestion del
reclamo- y cumpla las condiciones de admisibilidad descritas. Esta ratificacion dara
lugar a una denuncia, y se realizara por los medios que disponga el Servicio.
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ii) Etapa de admisibilidad: en el caso de haberse interpuesto una
denuncia —un reclamo que haya sido ratificado-, el SERNAC realizar4 un riguroso
examen de admisibilidad que determinara qué casos seran conocidos por el Servicio.
Todas las personas consumidoras que vean lesionados sus derechos podran
interponer denuncias, pero estas deberdn pasar un examen de reglas objetivas
minimas: (a) la denuncia debera estar revestida de seriedad, los hechos descritos
deben constituir una infraccién a la Ley del Consumidor; (b) los hechos deben
encontrarse dentro del &mbito de aplicacién del procedimiento sancionatorio (que no
sean casos colectivos 0 que no se persiga la declaracién de nulidad de clausulas
abusivas); (c) la infraccién no puede derivar de los mismos hechos ni tener el mismo
fundamento legal que acciones colectivas, procedimientos iniciados por organismos
sectoriales segun la regla de coordinacion ya descrita, o procedimientos voluntarios
colectivos.

iiiy Descargos y recepcion de antecedentes: una vez notificada la
resolucion de inicio a la empresa, esta podra presentar sus defensas, descargos y
antecedentes que la sustentan. El instructor del SERNAC podra solicitar mas
antecedentes.

iv) Resolucion de término: el funcionario del SERNAC que
conduzca el procedimiento entregard una recomendacion al Subdirector de
Procedimiento Sancionatorio, quien debera tomar una decisiébn sobre el caso,
absolviendo, sancionando, o archivando cuando la causal de término sea que existen
antecedentes de que los hechos configuran un caso colectivo. La dictacion de esta
decisién es delegable a los funcionarios de més alto grado dentro de la Subdireccion.
Si se acredita una infraccion, dicho procedimiento podré culminar con:

- La aplicacion de las multas contempladas en la ley. El proyecto
de ley no innova en esta materia.

- Ordenar el cese de la conducta.

- Ordenar la restitucion de los cobros que hubieran tenido lugar
con infraccién a la ley, con reajustes e intereses, atribucién que es esencial para que el
SERNAC resuelva agilmente la situacién de las personas consumidoras afectadas.

- Imponer otras medidas que tengan por objeto corregir o prevenir
la reiteracion de la infraccion cometida.

Como antes se comento, el ejercicio de la facultad sancionatoria deja
fuera las indemnizaciones o reparaciones que se deriven de la infraccion acreditada.
Esta materia es de conocimiento de los tribunales de justicia.

e. Sistema de recursos.

El proyecto de ley establece medios de impugnacién que constituyen
un contrapeso a estas nuevas atribuciones. En primer lugar, contra la resolucién de
término que dicte el Subdirector de Procedimiento Sancionatorio se podra interponer
un recurso de reposicion ante el mismo, 0 uno jerarquico ante el Director Nacional del
SERNAC. Luego de los recursos administrativos, se contempla la posibilidad de una
amplia revision judicial por parte de los Juzgados de Policia Local a través del reclamo
de ilegalidad, que son los tribunales que actualmente conocen estos asuntos, quienes
podran revisar tanto los hechos como la aplicacion del derecho.
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Para promover reparaciones mas rapidas, el proyecto prevé un
mecanismo para que la o el consumidor afectado pueda ejercer ante el mismo tribunal
que esté conociendo de la reclamacién las acciones indemnizatorias que
correspondan, que se tramitaran y resolveran conjuntamente, sin perjuicio del derecho
de las personas consumidoras a hacerlo con posterioridad, mientras las acciones no
se encuentren prescritas.

Aquellas causas en que el monto de la indemnizacién demandada no
supere las 25 unidades tributarias mensuales (“UTM”), se tramitaran como
procedimiento de Unica instancia. En el resto de los casos, en contra de la sentencia
del Juzgado de Policia Local que resuelva la reclamacion, y en su caso la accién
indemnizatoria, procedera el recurso de apelacion, contemplandose una tramitacién
acelerada y preferencial para su fallo.

f.  Mecanismo de incentivos.

El proyecto de ley privilegia la entrega de soluciones y reparaciones
efectivas a las personas consumidoras por sobre la aplicaciéon de sanciones. Es por
esto que se ha disefiado un mecanismo progresivo de incentivos para que las
empresas reparen a las personas consumidoras. Si la empresa llega a un acuerdo con
la persona consumidora durante la tramitacion del procedimiento, el proyecto de ley
contempla reducciones sustantivas de la multa aplicable: (i) un 80% si ocurre antes de
los descargos; vy, (ii)) un 50% si ocurre después de los descargos y antes de la
resolucion de término.

Una vez dictada la resolucion de término, se establecen nuevos
incentivos para promover el cumplimiento inmediato de las decisiones del SERNAC.
De esta forma, si dentro de los 10 dias héabiles luego de la dictacién de la resolucién
de término se acredita el cese de la conducta y la restitucion a la persona
consumidora, cuando sea aplicable, se rebajara la multa impuesta en un 35%. Si estas
circunstancias se acreditan dentro de los 10 dias habiles siguientes luego de que dicha
resolucion quede firme, la reduccion sera de un 10%.

La siguiente tabla resume el mecanismo de incentivos anterior:
Momento de la reparacion  Reduccién de multa.

Después de la resolucion de inicio y antes de la presentacion de los
descargos 80%

Después de la presentacion de los descargos y antes de la
resolucion de término50%

Después de la resolucion de término y antes de los 10 dias habiles
siguientes 35%

Después de los 10 dias habiles siguientes a la resolucion de término
y antes de los 10 dias habiles siguientes a que la resolucién queda firme, esto es, que
se resolvieron los recursos en caso de que se hayan interpuesto 10%

g. Normas diferenciadas para micro y pequefias empresas
infractoras de la Ley del Consumidor.

Respecto de la imposicion de multas y el cumplimiento de sanciones,
el proyecto de ley contempla normas especiales y diferenciadas para las micro y
pequefias empresas, atendiendo a su realidad econdémica y organizacional, respecto
de aquellas que aplican a las medianas y grandes empresas:
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- Siempre y cuando no concurra alguna de las agravantes
contempladas en la Ley del Consumidor, la primera multa impuesta por cada infraccion
determinada sera sustituida por la participacion obligatoria del titular o representante
legal de la micro o pequefia empresa en un programa de capacitacion realizado por el
SERNAC sobre los derechos y deberes de las personas consumidoras.

- La primera multa efectivamente impuesta contra este tipo de
empresa con ocasion de una infraccion determinada se rebajara en un 70%.

- El SERNAC debera otorgar facilidades para el pago de las
multas impuestas. Estas facilidades se expresaran en permitir el pago en cuotas por
hasta cuatro afos o el otorgamiento de un mayor plazo para el pago total de la multa.

2. Gestién del reclamo.
a. Reconocimiento legal.

El proyecto de ley reconoce a nivel legal y fortalece la labor que
realiza el SERNAC cuando gestiona los reclamos de las personas consumidoras.
Al dia de hoy, esta gestion consiste en el envio a las empresas de los antecedentes
gue las personas consumidoras plantearon al SERNAC, con el objeto de que las
primeras, voluntariamente, acojan o rechacen las solicitudes de las segundas.

Este sistema logra la solucién de aproximadamente la mitad de los
reclamos que hoy recibe el SERNAC vy, por lo mismo, el proyecto de ley reconoce y
regula a nivel legal su existencia y también dota de valor juridico a las soluciones que
en dicha instancia se alcanzan.

b. Etapas de la gestion del reclamo.

i) Admisibilidad del reclamo: para que un reclamo sea admitido por
el SERNAC, debera identificar a la potencial empresa infractora, contener una
descripcién de los hechos concretos que se estiman constitutivos de infraccion vy
acompafar antecedentes minimos para acreditar lo afirmado en el reclamo.

i) Admitido el reclamo, el SERNAC pondra a la empresa en
conocimiento de dichos antecedentes, la que podrd, voluntariamente, acogerlo o no
acogerlo dentro del plazo de diez dias habiles contados desde la notificacién de dicha
comunicacion.

- Si se acoge el reclamo y la persona consumidora acepta la
propuesta, se entiende que se ha llegado a una solucion satisfactoria y, en
consecuencia, se le reconoce el caracter de transaccion extrajudicial a este acuerdo.
La circunstancia de haberse alcanzado este acuerdo sera certificada por un
funcionario del SERNAC vy el acta de la transaccion, debidamente certificada, tendra
mérito ejecutivo. Esto permitira exigir el cumplimiento del acuerdo ante los tribunales
de justicia.

- Sino se acoge el reclamo o la persona consumidora no acepta
la propuesta, el SERNAC podra iniciar un procedimiento sancionatorio siempre y
cuando la persona consumidora ratifiqgue su reclamo ante el Servicio, dentro del plazo
de quince dias habiles. Con esta ratificacion, previo cumplimiento de los requisitos de
admisibilidad contemplados para dar inicio al procedimiento sancionatorio, el reclamo
pasa a ser una denuncia.
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- Si la empresa no responde, al igual que el caso anterior, el
SERNAC podré iniciar un procedimiento sancionatorio previa ratificacién del reclamo.

c. Incumplimiento de las soluciones ofrecidas durante la gestion del
reclamo.

Para entregar una soluciéon a los casos de personas consumidoras
cuyos reclamos son acogidos en el papel, pero que nunca se ven efectivamente
reparados, el proyecto de ley dispone que el incumplimiento a los términos de las
soluciones ofrecidas durante la gestion del reclamo que realiza el SERNAC
corresponde, por si mismo, a una infraccion a la Ley del Consumidor.

d. Fortalecimiento de la respuesta en la gestion del reclamo.

Pese al buen funcionamiento que hoy tiene la gestién del reclamo
para el universo de empresas que si da respuesta a las personas consumidoras,
existe cerca de un 11% de los reclamos que no son respondidos. El proyecto de ley
incorpora como una infraccién a la Ley del Consumidor la ausencia injustificada de
respuesta al reclamo. Esto no considera, en ningun caso, el requisito de que las
respuestas deban ser favorables.

e. “Murallas chinas” y resguardo de la imparcialidad del SERNAC
Para fomentar que se ofrezcan soluciones atractivas y se llegue a acuerdos en esta
etapa, el proyecto de ley establece robustos cortafuegos o murallas chinas entre la
subdireccion que lleva adelante el proceso de la gestion del reclamo y la nueva
subdireccion sancionatoria. Adicionalmente, se reconoce que la entrega de alternativas
de solucién no importa el reconocimiento de la responsabilidad en el procedimiento
sancionatorio.

3. Se fortalecen las mediaciones individuales que pueden realizar
las Asociaciones de Consumidores.

Actualmente, las asociaciones de consumidores tienen la atribucion
de iniciar, a solicitud de una persona consumidora, mediaciones individuales. El
proyecto de ley fortalece este rol de dos formas:

a) Extendiendo su aplicacibon a aquellas micro y pequeias
empresas que, de conformidad con el articulo noveno de la ley N° 20.416, actuan
como consumidoras.

b) Otorgandole mérito ejecutivo a estas mediaciones, siempre y
cuando dichas asociaciones se encuentren acreditadas en los términos que dispondra
un reglamento dictado por el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

Este reglamento establecera el procedimiento de mediacion que
deberan seguir las asociaciones de consumidores y los mecanismos a través de los
cuales podran financiarse en el ejercicio de esta atribucién, respecto de las micro y
pequefias empresas. Adicionalmente, el reglamento contemplard las condiciones que
deberdn cumplir las asociaciones de consumidores para ser autorizadas, las que
deberan ser objetivas y no discriminatorias y consideraran, al menos, su antigiiedad y
experiencia en asesoria de las personas consumidoras.

4. Reconocimiento del interés general de las personas
consumidoras.
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El proyecto de ley también reconoce la existencia del interés general
de las personas consumidoras que, hasta ahora, habia sido una construccién
jurisprudencial reconocida y ejercida por el SERNAC a través de los denominados
juicios de interés general.

Los juicios de interés general permitieron al Servicio hacerse cargo
de aquellos casos que en la materialidad de los hechos eran individuales, pero podian
potencialmente afectar a un grupo mayor de personas consumidoras. Esto se justifica
en la labor del SERNAC de proteger los intereses supraindividuales de las personas
consumidoras a través de la disuasion de la conducta.

Con el proyecto de ley, la proteccion de dichos intereses se
reconoce, pero se reconduce a través del ejercicio de todas las otras atribuciones
reguladas del SERNAC.

5. Otras moadificaciones del proyecto de ley para fortalecer los
derechos de las personas consumidoras.
Ademas, el proyecto de ley contempla otras medidas sustantivas que buscan
fortalecer los derechos de las personas consumidoras en distintos ambitos.

a. Obligacién de posventa.

La ley vigente no establece obligaciones para las empresas de
entregar una adecuada posventa a sus clientes. Ademas, las empresas muchas veces
no disponen de canales para que las personas consumidoras realicen preguntas y/o
reclamos respecto del bien o servicio que han adquirido. En la practica, las personas
consumidoras acuden al SERNAC para reclamar, utilizando recursos publicos en
situaciones que podrian solucionarse rapidamente de forma privada.

Debido a lo anterior, se instituye esta nueva obligacion, que busca
establecer un nuevo y mejor estandar de posventa, obligando a recibir, registrar, y
responder las solicitudes que realicen las personas consumidoras, sin perjuicio de la
gestion del reclamo que realiza SERNAC, la que —como se dijo- se reconoce y se
refuerza. Existiran estandares diferenciados segun el tamafio de la empresa.

b. Cobranzas extrajudiciales y judiciales.

El proyecto de ley elimina la posibilidad de cobro automatico de las
cobranzas, declarando abusivas a las clausulas que establezcan la avaluacion
anticipada de los montos por cobrar. El proyecto regula esta circunstancia sin perjuicio
de que actualmente y en el caso concreto puedan interpretarse como clausulas
abusivas a la luz de la regulacion general en la materia.

Asimismo, se reducen sustancialmente los topes maximos que se
pueden cobrar por estos conceptos. La ley vigente establece que se pueden cobrar
Unicamente los gastos en los que se haya efectivamente incurrido, sin embargo, la
practica ha demostrado que ello no es asi y en muchas ocasiones se cobra el tope,
gue esta muy por sobre los costos promedios en esta materia. En concreto, no podran
cobrarse cantidades que excedan las 5 UF o el 2% del monto de la deuda morosa, en
caso de que este ultimo fuere menor.

Para el caso de los honorarios judiciales, se establece expresamente
gue su avaluaciéon se sujetara siempre a las reglas generales, es decir, la tasacion
judicial que ocurre en la etapa de determinacion de las costas personales.

c. Clausulas de aceleracion.
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Las clausulas de aceleracion incrementan los montos de las deudas
de las personas consumidoras y hacen muy gravosa la carga financiera de los
hogares, ya que permiten cobrar la totalidad de una deuda si se incumple alguna
estipulacion del contrato, sin importar la entidad del incumplimiento. Esto deriva en el
inicio de procedimientos de cobranza extrajudicial y judicial, acrecentando todavia mas
el circulo vicioso del endeudamiento.

El proyecto de ley regula la aplicacion de estas clausulas, las que se
consideraran abusivas cuando el incumplimiento que les de origen no se vincule
directamente con la operacién del crédito, o que el retardo en los pagos por parte del
consumidor sea inferior al 20% de la deuda morosa.

d. Obligaciéon de las empresas para mantener canales de
modificacion o término de contratos o “Me salgo altiro”.

Muchas veces terminar contratos que perduran en el tiempo es
engorroso o requiere el acceso a sistemas y canales alternativos, y la ley vigente
permite que ello sea asi. El proyecto de ley establece la obligacion de las empresas de
mantener los mismos canales para modificar o terminar contratos.

e. Plataformas online.

La Ley del Consumidor reconoce actualmente la responsabilidad de
las plataformas que actian como intermediarios en la prestacién de un servicio. En
Chile, la responsabilidad de las plataformas en el caso de la comercializacion de
bienes es limitada, a diferencia de la tendencia internacional.

El proyecto de ley extiende ante las personas consumidoras la
responsabilidad de las plataformas en la comercializacion de bienes y servicios, sin
perjuicio del derecho que estas Ultimas tienen de repetir contra los que resulten
responsables.

f.  Extension del ambito de aplicacién de la Ley del Consumidor a
los contratos de promesa de compraventa de vivienda.

Los contratos de promesa de compraventa de bienes inmuebles
revisten una gran importancia, dado que, en la practica, es en esta instancia donde se
fijan todas las clausulas que son determinantes para la decisiébn de contratar y en la
firma del contrato éstas simplemente se replican.

Actualmente, la Ley del Consumidor dispone su aplicacion a los
contratos de compraventa de vivienda, pero no ocurre lo mismo con las promesas, o
gue ha sido discutido jurisprudencialmente. Sin perjuicio de que a la luz de la
regulacién vigente es posible interpretar que la ley es aplicable, es importante aclarar
su extension para evitar dejar en desproteccion e incertidumbre a las personas que se
enfrentan a situaciones de abuso en estas circunstancias. En ese sentido, el SERNAC
recientemente dictd una circular interpretativa —vinculante solo para los funcionarios
del Servicio- que da cuenta de que sus caracteristicas son las propias de un contrato
de adhesién (Circular Interpretativa sobre contratos preparatorios en el mercado
inmobiliario, julio 2023).

g. Trato digno.
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El proyecto de ley busca elevar el estandar de conducta de las
empresas, obligdndolas a garantizar condiciones de atencion y trato digno y equitativo
a las personas consumidoras, sobre todo teniendo presente a la categoria de
consumidores vulnerables.

h. Publicidad no sexista.

Actualmente, la Ley del Consumidor no prohibe la promocién de
estereotipos negativos por razones de género en la publicidad. La Gnica normativa que
existe al respecto requiere que las empresas se acojan voluntariamente a ella, el
codigo de ética del Consejo de Autorregulacion y Etica Publicitaria (CONAR), que no
tiene vinculatoriedad equivalente a la legal, como para modificar la conducta de los
emisores de este tipo de mensajes publicitarios.

El proyecto de ley prohibe la promocion o utilizacién de estereotipos
gue justifiquen o naturalicen relaciones de subordinacién, desigualdad o
discriminacién, por razones de sexo, género u orientacién sexual.

i. Periodo de “enfriamiento” en el caso de créditos preaprobados.

La promocidén de créditos y cupos preaprobados, sin ser solicitados
por la persona consumidora, puede generar efectos nocivos, pues se trata de la oferta
de productos financieros que se obtienen de manera automética, sin previa evaluacién
comercial. Esta circunstancia tiende a aumentar los riesgos de sobrendeudamiento de
las personas, asi como los de fraudes cometidos por terceros en aprovechamiento de
personas consumidoras vulnerables.

Producto de lo anterior, el proyecto de ley establece un periodo de 24
horas para disponibilizar los fondos derivados de un crédito o cupo preaprobado, de tal
manera que la persona consumidora tenga un tiempo apropiado para evaluar su
aceptacion y, de asi estimarlo, retractarse de esta.

j.  Mercado funebre.

La Fiscalia Nacional Econdmica, en enero de 2023, emitid la version
final del “Estudio sobre el Mercado Funebre (EM07-2021)", en el que entregb una serie
de recomendaciones para mejorar las condiciones competitivas en dicho mercado.

De acuerdo con el analisis realizado, las personas consumidoras son
perjudicadas por la venta atada de bienes y servicios funebres, al verse forzadas a
adquirirlos cuando no los necesitan. Algunas empresas de servicios flnebres solo
permiten la adquisicion de sus bienes y servicios mediante planes.

El proyecto de ley, haciéndose cargo de las conclusiones de este
informe, extiende la prohibicibn de venta atada que existe actualmente para las
empresas de servicios de telecomunicaciones, a las empresas de servicios funebres.

k. Extensioén del principio pro consumidor.
La Ley Pro Consumidor significO6 un avance muy importante al

reconocer un principio interpretativo en favor de las personas consumidoras. Sin
embargo, todavia existen espacios de mejora.
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Se ha cuestionado la aplicacién de este principio cuando la norma a
interpretar es de naturaleza procedimental. Este proyecto zanja esta discusion y aclara
legalmente que las normas que regulan procedimientos también quedan sujetas al
principio pro consumidor.

Asimismo, la Ley del Consumidor establece que la aplicacién de este
principio se extiende Gnicamente a sus normas, en circunstancias que existen otras
normas juridicas que establecen derechos en favor de las personas consumidoras, y
no se justifica realizar un tratamiento diferenciado. El proyecto de ley amplia la
aplicacion del principio a las normas distintas de la Ley del Consumidor, siempre que
se trate del establecimiento de derechos en esta materia.

Finalmente, la norma vigente establece que la interpretacion se
realizard en favor de las personas consumidoras, pero no regula qué ocurre cuando
existen multiples interpretaciones posibles. El proyecto de ley se hace cargo de esta
circunstancia y establece que las normas se interpretardn siempre de la manera mas
favorable para las personas consumidoras. De esta forma, ante dos interpretaciones
favorables posibles, las instituciones que aplican la Ley del Consumidor siempre
deberan elegir aquella que sea la mas favorable.

I.  Vinculo contractual y onerosidad en las relaciones de consumo.

Sin perjuicio de que la Ley del Consumidor es aplicable a las
empresas a lo largo de toda una cadena productiva (esto es, productores, fabricantes,
importadores y otros), han existido decisiones judiciales que han negado la reparacién
a las personas consumidoras por no existir un “vinculo contractual” directo entre ellos y
la empresa infractora, ya que la ley lo exige como requisito para demandar
colectivamente. Este es un requisito que no se exige ni genera controversia en la
proteccion de otros intereses distintos del colectivo, donde ha suscitado un amplio
debate jurisprudencial.

Por otro lado, la actual definicion de consumidor requiere que exista
un “acto juridico oneroso”, alcance que puede llevar nuevamente a la conclusion de
gue se requiere la existencia del mencionado vinculo.

A raiz de lo anterior, el proyecto de ley incorpora una modificacién
qgue busca aclarar y zanjar esta disputa, eliminando el requisito de vinculo contractual
para demandar colectivamente y, ademas, el de la onerosidad en los actos de
consumo. Con esto se busca entregar soluciones a la situacion de desproteccion en la
gue se encuentran las personas consumidoras potenciales, materiales, y quienes se
ven afectados por actos gratuitos enmarcados en la actividad comercial de las
empresas.

Esta modificaciobn no altera la responsabilidad que las distintas empresas dentro de
una cadena productiva pueden tener por infracciones a la Ley del Consumidor.

m. Acuerdos en juicios de consumidores.

La Ley del Consumidor actualmente contempla que los acuerdos que
se produzcan en juicios vinculados a materias de consumo deben ser revisados por el
juez, quien debe verificar su conformidad con las normas de proteccion de los
derechos de las personas consumidoras.

El proyecto de ley especifica que esta revision que realizan los
tribunales debe atender especialmente al derecho de las personas consumidoras a ser
integra y oportunamente reparados.
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n. Informes del SERNAC.

Actualmente los informes que el SERNAC acompafia en
procedimientos colectivos no tienen asignado un valor especifico en la ley, aun cuando
muchas veces se trata de informacién recabada en el uso de facultades publicas.

El proyecto de ley establece que aquellos informes que elabore el
SERNAC con la informacién que sea recabada mediante el ejercicio de sus facultades
legales y/o informacién aportada por empresas, gozaran de presuncion legal cuando
contengan un listado de las fuentes y documentos tenidos a la vista durante su
elaboracion, asimilandolo a la regla general de los actos de la administracion.

0. Facultad de designar ministros de fe.

Las gestiones de notificaciones en juicio normalmente elevan
sustancialmente los costos de las partes y retardan avance del procedimiento y, en
consecuencia, la decision sobre las reparaciones a las y los consumidores. El proyecto
de ley permite que funcionarios del SERNAC, cumpliendo ciertos requisitos, puedan
practicar notificaciones en los procedimientos en los que SERNAC sea parte.

6. Disposiciones transitorias.

El proyecto de ley contempla siete articulos transitorios. Por una
parte, se establece que las modificaciones que se realizan a la Ley del Consumidor
con el fin de robustecer o reconocer derechos de las personas consumidoras
comenzaran a regir 12 meses después de la publicacion de la ley en el Diario Oficial.
Esta vacancia les permitira a las empresas prepararse para dar adecuado
cumplimiento y garantia a estos derechos.

Por otra parte, se establece que las modificaciones normativas que
dicen relacion con la creacion de un procedimiento de gestion de reclamos y de un
procedimiento administrativo sancionatorio, los nuevos parrafos 2° y 3° que se
incorporan a la Ley del Consumidor, tendran una entrada en vigencia gradual y por
region, en los siguientes términos:

a) En las regiones de Arica y Parinacota, Tarapacd, Antofagasta,
Atacama, Coquimbo, Nuble, La Araucania, Los Rios, Los Lagos, Aysén del General
Carlos Ibafiez del Campo, y Magallanes y la Antartica Chilena, transcurridos dieciocho
meses desde la publicacién de la ley en el Diario Oficial.

b) En las regiones de Valparaiso, Libertador General Bernardo
O'Higgins, Maule y Biobio. transcurridos veinticuatro meses desde la publicacién de la
ley en el Diario Oficial.

c) En la Metropolitana de Santiago, transcurridos treinta meses
desde la fecha de publicacion de la ley en el Diario Oficial.

Hasta que estas normas entren en vigencia en la region
correspondiente, las personas consumidoras podran acudir ante los juzgados de
policia local para la defensa de su interés individual. Ademas, los procedimientos que
se hayan iniciado antes de la entrada en vigencia de estas normas en la region
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respectiva seguirdn siendo tramitados de acuerdo con las regulaciones vigentes al
momento del inicio de su tramitacion.

lll.- RELACION DESCRIPTIVA DEL PROYECTO.

El proyecto, como se describe detalladamente en el acapite anterior,
contiene un articulo Unico que, mediante 34 numerales, modifica la ley N° 19.496, que
establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores, con el objeto,
principalmente, de fortalecer los derechos de los consumidores; otorgar al SERNAC
capacidad de sancionar a empresas infractoras a través de un procedimiento
administrativo y se consagran incentivos para que las empresas resuelvan los
problemas antes de llegar a sanciones formales, se refuerza el rol de las asociaciones
de consumidores

Asimismo, posee siete articulos transitorios, entre los que se considera
un régimen de entrada en vigencia diferida distinguiendo la situacion de las disposiciones
gue establecen nuevos derechos para las personas consumidoras de aquellas que se
refieren a la facultad sancionatoria del SERNAC y al fortalecimiento de la gestion del
reclamo; se aborda el mayor gasto fiscal que irrogara la aplicacion de esta disposicion y
se establecen plazos parta la dictacién de los reglamentos de ejecucion

*kk

IV.- DISPOSICIONES LEGALES QUE EL PROYECTO MODIFICA.

La iniciativa presidencial en estudio, a través de su articulo Unico
modifica numerosos articulos del decreto con fuerza de ley N° 3 del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado
de la ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores.

Igualmente, estos cambios tienen incidencia en diversos textos
legales:

La ley N° 20.416, que fija normas especiales para las empresas de
menor tamafio; la ley N° 19.880, que establece bases de los procedimientos
administrativos que rigen los actos de los érganos de la administracion del Estado.

El Estatuto Organico del Servicio de Tesorerias, cuyo texto refundido,
coordinado, sistematizado y actualizado fue fijado por el decreto con fuerza de ley N°
1, de 1994, del Ministerio de Hacienda.

El decreto con fuerza de ley N° 29, de 2005, del Ministerio de
Hacienda, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N° 18.834,
sobre Estatuto Administrativo.

El decreto con fuerza de ley N° 1-19.653, de 2000, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la ley N° 18.575, organica constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado.

La ley N° 19.882, que regula nueva politica de personal a los
funcionarios publicos que indica.

**k%
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V.- DISCUSION Y VOTACION DEL PROYECTO.
A.- DISCUSION GENERAL.

Se debe apuntar que, con ocasion del debate acaecido en el seno de
la Comisién, referido a la discusién general de este mensaje, colaboraron aportando
ideas, sugiriendo tanto perfeccionamientos y mejoras como reparos y observaciones a
la iniciativa, junto a las y los sefiores parlamentarios y sus asesores, autoridades de
gobierno e invitados, conforme se trascribe a continuacion:

El sefior Ministro de Economia, Fomento y Turismo don Nicolas
Grau, explico que la ley de proteccion de los derechos de los consumidores distingue,
entre los intereses de las personas consumidoras, las siguientes categorias:

Individual Colectivo

Un mismo Un mismo hecho Un mismo hecho

hecho que que afecta a mas que afecta a un

afecta de 1 a de 50 personas conjunto

50 personas indeterminado de
Ej.:  sobreventa personas

Ej.: tienda de de entradas a un

ropa no respeta partido de futbol Ej.: publicidad falsa

garantia legal que se emite por la
television

En este sentido, sostuvo que actualmente el Sernac cuenta con
facultades para actuar en casos colectivos, por alguna de estas vias:

Procedimiento Voluntario Colectivo (PVC): Llevar a cabo
Procedimientos Voluntarios Colectivos.

Interpretacion acotada: Interpretar administrativamente la Ley del
Consumidor, s6lo obligatoria para las y los funcionarios del Sernac.

Demandas colectivas: Demandar ante tribunales: s6lo casos que
afectan el interés colectivo o difuso de las personas consumidoras.

Fiscalizacion: Verificar el cumplimiento de la Ley del Consumidor.

Por su parte, las empresas deciden voluntariamente responder o0 no
a los reclamos, segun describe el siguiente diagrama:
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RECLAMO SERNAC

NOTIFICAALA
EMPRESA

Soluciona el
problema
53%

f 3 ]
! Mas de 500 mil

i

ireclamos anuales
i

36% responde

No soluciona desfavorablemente

el problema
47%

1

11% no responde

etc. |

Asi las cosas, las herramientas actuales son insuficientes. En este
sentido el Ministro sefial6 que:

El SERNAC no tiene atribuciones: EI SERNAC no puede representar
en juicio a las personas consumidoras cuando se ha afectado su interés individual. A
su vez, el SERNAC solo puede gestionar voluntariamente los reclamos.

Proveedores pueden no responder: No existe una obligacion para los
proveedores de recibir preguntas, solicitudes, o reclamos de las personas
consumidoras. Las personas consumidoras acuden a SERNAC para plantear sus
inquietudes.

Unica alternativa: Tribunales. Ante un problema, las personas
consumidoras solo pueden acudir ante el Juzgado de Policia Local de su comuna,
pudiendo acudir sin abogado.

Consumidores no persisten: Sélo el 3% de las personas
consumidoras persiste en tribunales, la razén es que los juicios son costosos y
muchas veces solo la primera notificacion es mas cara que el producto que originé el
problema.

En este sentido, ¢ qué hace el proyecto de ley? El proyecto de ley
refuerza la gestién del reclamo:
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NOTIFICAA LA
EMPRESA

SERNAC

RECLAMO

4} Acuerdo tendra
mérito ejecutivo

c@'— Incumplir el acuerdo sera
una nueva infraccién a la

Ley del Consumidor

céi' Podra ser sancionado

Soluciona el No soluciona cuando no responda
problema el problema

Procedimiento

Sistema moderno, agil, y eficiente SERNAC
Enfasis en las soluciones

oportunas

Etapas del procedimiento sancionatorio:

=

. Formas de iniciar el procedimiento: De oficio o por denuncia

2. Analisis de admisibilidad: EI SERNAC deber4d analizar que los
hechos puedan ser una infraccion; que el caso sea individual y de
competencia de SERNAC; y que se acompafien antecedentes

3. Inicio del procedimiento: Conduccion a cargo de instructores de la
Subdireccién de Procedimiento Sancionatorio; Imposicién de cargos:
se informaran los hechos, cuando ocurrieron y la norma infringida.

4. Descargos: Los proveedores pueden presentar sus defensas,
descargos, y acompafar antecedentes; pueden solicitar diligencias
de investigacion.

5. Resolucion de término: El instructor entregara una recomendacion

sobre la decision. El Subdirector de Procedimiento Sancionatorio

dictara la resolucién de término que podra: absolver, sancionar o

archivar.

La revision judicial amplia fortalece la imparcialidad:

Recursos administrativos Recurso de reposicion ante el Subdirector
de Procedimiento Sancionatorio; Recurso jerarquico ante el Director del SERNAC.

Estandar con la legislacion vigente y con los sistemas recursivos
existentes en otros organismos con facultades sancionatorias en Chile.

Sistema de recursos como contrapeso en el nuevo procedimiento
sancionatorio.

Recursos judiciales:

- Reclamo de llegalidad: ante Juzgados de Policia Local. Se puede
acumular accion indemnizatoria.

- Recurso de Apelacion: ante Cortes de Apelaciones (cuantia méas de
25 UTM).

Revision judicial amplia: se resguarda adecuadamente el derecho al
recurso.

Luego, se refiri6 a las sanciones que podran aplicarse a las
empresas, indicando que el proyecto no las modifica:
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1.- Multa: La multa concreta dependera de la infraccién, y de las
atenuantes y agravantes que concurran en el caso concreto. Multa general de hasta
300 UTM.

2.- Restitucién: Devolucion de los cobros que se hayan realizado con
ocasion de la infraccion, por ejemplo: el precio de un producto que nunca fue
entregado.

3.- Cese de la conducta: Que se adopten las medidas necesarias
para dejar de cometer la infraccion, por ejemplo: obligacion de entregar la copia de un
contrato.

4.- Medidas preventivas: Tienen como Unico objeto prevenir la
reiteracion de la comision de infracciones similares en el future.

Eacultad sancionatoria es acotada:

1.- Aplica a las infracciones que afecten el interés individual de las
personas consumidoras.

2.- Regla de coordinacion con otras atribuciones del SERNAC:
mecanismo de inhibiciones.

3.- Reglas de coordinacion con otras agencias: regla de coordinacion
regulatoria.

En este orden de ideas, agregd que la facultad sancionatoria esta
Unicamente destinada a la solucion de casos individuales. Siempre que un caso sea
colectivo, el SERNAC soélo podra ejercer sus facultades destinadas para dicho tipo de
casos. La oportunidad para inhibirse es hasta antes de que termine un procedimiento
sancionatorio (analisis de admisibilidad y tramitacion).

A su vez, SERNAC no podra iniciar un procedimiento sancionatorio si
una agencia especial ya esta conociendo los mismos hechos (por ejemplo, la CMF). Si
SERNAC inici6 antes el procedimiento sancionatorio, y una agencia especial inicia
posteriormente un procedimiento, SERNAC terminara el propio anticipadamente.
Excepcién: aguellas materias reguladas en la Ley del Consumidor que la ley especial
no prevea.

En este sentido, el proyecto no innova y reconoce el principio de
especialidad contemplado en el actual articulo 2 bis de la Ley del Consumidor.

Por otro lado, el proyecto incentiva las soluciones oportunas, dado
que establece reducciones de multa si el proveedor llega a un acuerdo con el
consumidor.

Reducciones de multa

Si el proveedor llega a un acuerdo
con el consumidor, se aplicaran las
siguientes reducciones de multa:

100% 80% 50% 35% 10%
Antes de la resolucion Después de la Después de los Después de la 10 dias habiles desde
de inicio del resolucién de inicioy ~ descargosy antes de  resolucion de término que la resolucién
procedimiento antes del plazo para la resolucién de y durante los queda firme
sancionatorio presentar descargos término siguiente§ 10 dias

habiles

: g i )

‘| Siempre se privilegia la solucién por sobre |
| la sanciébn y se orienta de manera

-l eficiente la accién de SERNAC |

J



40

A su vez, este proyecto se hace cargo de las criticas anteriores. La
propuesta resguarda las garantias de los interesados y propone un sistema acotado,
con funciones separadas y coordinado con las otras potestades del SERNAC.

1. No serd juez y parte: En nuestra legislaciéon las agencias
administrativas pueden sancionar. El proyecto define claramente cuando se puede
demandar colectivamente y cuando sancionar (mecanismo de inhibiciones con reglas
claras y objetivas). Cuando sancione, el SERNAC no podra ordenar ni perseguir
indemnizaciones de perjuicios.

2. Sernac sera imparcial: se establece un procedimiento
administrativo regulado, separado de las otras tareas del servicio, con expresas
garantias procesales y sustantivas. Las decisiones del SERNAC siempre podran ser
ampliamente revisadas por los tribunales de justicia.

3. Facultades acotadas, equilibradas y compatibles. La facultad
sancionatoria se aplicara soélo respecto de casos individuales y especificos. Se crean
“murallas chinas” y reglas de inhibiciébn que resguardan la aplicacion de este principio.
No se incluyen atribuciones para llevar a cabo conciliaciones o decretar medidas
cautelares.

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio,
sefiora Javiera Petersen; se refirid a los beneficios que obtendran los consumidores y
el fortalecimiento de sus derechos, sefialando que:

Se obligara a los proveedores a responder las solicitudes y reclamos de sus clientes.
- Se obligara a recibir, registrar, y responder las preguntas,
solicitudes, y reclamos de las personas consumidoras Existira un
estandar diferente de acuerdo al tamafio de la empresa.

Se limitan las cobranzas abusivas.

- Ley del Consumidor establece limites maximos para el cobro de
comisiones por cobranza extrajudicial Se prohibe avaluar
anticipadamente los gastos de cobranza y se reducen los topes
(maximo 5 UF o el 2% del monto de la deuda morosa, si fuere
menor).

“Me salgo altiro”.

- Se establece una obligacidon para que las personas consumidoras
puedan modificar o renunciar a contrataciones “del mismo modo”, y
a través de los mismos canales cémo las contrataron en un
comienzo.

Se extiende la responsabilidad de las plataformas.

- Se establece expresamente la responsabilidad de las
plataformas que actlan como intermediarios en la comercializacién de bienes.

- Se extiende la ley del consumidor a la promesa de compraventa
de inmuebles.
- Se extiende expresamente la aplicacion de la Ley del Consumidor a
los contratos de promesa de compraventa de inmuebles.

- Se incluye la obligacion de tratar dignamente a las personas en
sus relaciones de consumo.

- Se eleva el estandar de conducta de los proveedores,
obligandolos a garantizar condiciones de atencién y trato digno y equitativo a las
personas consumidoras, sobre todo teniendo presente a la categoria de consumidores
vulnerables.

- Se prohibe la publicidad sexista.
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- Se prohibe la promocion o utilizacion de estereotipos que
justifiquen o naturalicen relaciones de subordinacion, desigualdad o discriminacion, por
razones de sexo, género u orientacion sexual.

- Seregulan las clausulas de aceleracion.

- Se establece como clausula abusiva cuando el incumplimiento
gue da origen a la clausula de aceleracion no se vincule directamente con la operacion
del crédito, o que el retardo en los pagos sea inferior al 20% de la deuda morosa.

- Se establece un periodo de enfriamiento en créditos pre-
aprobados

- Se establece un periodo de 24 horas para disponibilizar los
fondos derivados de un crédito o cupo preaprobado, de tal manera que la persona
consumidora tenga un tiempo apropiado para evaluar su aceptacion y, de asi
estimarlo, retractarse de esta.

- Se prohiben las ventas atadas en el mercado funebre (estudio
de mercado FNE).

- Se extiende la prohibicién de venta atada que existe actualmente
para los proveedores de servicios de telecomunicaciones, a los proveedores de
servicios funebres.

- Se fortalece la regulacion de los acuerdos en juicio.

- Se establece que los acuerdos en juicio deben ser revisados por
el juez atendiendo especialmente al derecho de las personas consumidoras a ser
integramente reparados.

- Se extiende el principio pro consumidor.

- Se extiende la aplicaciéon del principio pro consumidor a las
normas procedimentales, a otras normas que establecen derechos en favor de las
personas consumidoras, y se consagra que siempre debera preferirse la interpretacion
gue sea mas favorable.

- Se aclara el alcance de la ley del consumidor a los proveedores
de toda la cadena productiva.

- La ley del consumidor aplica a lo largo de toda la cadena
productiva. Este proyecto aclara esa circunstancia, eliminando el requisito de acreditar
el vinculo contractual para las acciones colectivas y eliminando la onerosidad en la
definicion de consumidor.

- Se reconoce el valor juridico de los informes que realiza el
Sernac en uso de sus atribuciones.

- Aguellos informes que elabore el SERNAC con informacién
recabada mediante el ejercicio de sus atribuciones, gozaran de presuncion legal en
juicio si cuentan con un listado de fuentes y documentos.

- Se entregan atribuciones para designar ministros de fe para
practicar notificaciones.

- Se permite que ciertos funcionarios del SERNAC puedan
practicar notificaciones en los procedimientos en que SERNAC sea parte.

En relacion a las asociaciones de consumidores, el proyecto fortalece
la mediacion de estas entidades, asi los acuerdos que certifiquen las asociaciones de
consumidores acreditadas tendran el caracter de transaccién extrajudicial y mérito
ejecutivo. Podran gestionar reclamos de micro y pequefias empresas, siempre que
actien como consumidoras.

Por otro lado, el proyecto reconoce la realidad econd6mica y
organizacional de las micro y pequefias empresas: no pueden ser equiparadas a las
grandes empresas. El proyecto considera esta realidad y adopta medidas en su
beneficio cuando actien como proveedoras. Las micro y pequefias empresas también
pueden actuar como consumidoras y, en esa calidad, el proyecto les entrega nuevos
derechos:
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- Sustitucion de multa: la primera multa impuesta a una micro o
pequefia empresa, sera sustituida por capacitaciones, siempre que
no concurran agravantes.

- Facilidades de pago: el SERNAC podra ordenar que las micro y
pequefias empresas paguen las multas en cuotas u otorgar un plazo
de pago mayor.

- Gradualidad postventa: las cargas seran diferentes segun el tamafio
de la empresa. Micro, pequefias, y medianas empresas tendran un
estandar diferente.

- Reducciéon de multa: la primera multa efectivamente impuesta a una
micro o pequefia empresa sera reducida en un 70%.

- Gestion de sus reclamos: las asociaciones de consumidores podran
mediar problemas de micro y pequefias empresas cuando éstas
actuen como consumidoras.

- Derecho de postventa: las micro y pequefias empresas cuando
actien como consumidores, tendran el derecho de que sus
proveedores les respondan sus solicitudes y reclamos.

Finalmente se refirié al régimen diferido de entrada en vigencia del
proyecto:

-~ 30

MESES MESE MESES

Normas que establecen mas Facultades sancionatorias y Facultades sancionatorias y

derechos para las personas
consumidoras

gestion del reclamo en las
regiones de Arica y Parinacota,
Tarapaca, Antofagasta, Atacama,
Coquimbo, Nuble, La Araucania,

gestion del reclamo en las
regiones de Valparaiso, Libertador
General Bernardo  O'Higgins,
Maule y Biobio

Facultades  sancionatorias vy
gestion del reclamo en la Region
Metropolitana

Los Rios, Los Lagos, Aysén del
General Carlos Ibafiez del Campo,
y Magallanes y la Antartica
Chilena

La Ministra de Economia (S) sefiora Javiera Petersen Muga,
explicé que en este proyecto se tomo el articulo 2 bis de la ley del consumidor, que
reconoce el principio de especialidad. De forma tal que, cuando haya conflicto entre
ley del consumidor y ley especial, esta ultima prevalecerd, el SERNAC se inhibira de
conocer el litigio consumidor-proveedor.

El Director Nacional del SERNAC, seiior Andrés Herrera
Troncoso, explicé primeramente la mision institucional del SERNAC sefalando que
este es el organismo publico encargado de velar por el cumplimiento de las
disposiciones de la ley N°19.496 y demas normas que digan relacién con la protecciéon
de los derechos de las y los consumidores. Conforme a esa mision, le corresponde
informar, educar y proteger a las y los consumidores.

Para cumplir eficazmente con esta mision, la ley N°19.496 ha dotado
al SERNAC de distintas facultades y funciones que le permiten actuar en defensa de
las y los consumidores frente a practicas infractoras o abusivas de las empresas.
Estas facultades y funciones apuntan a prevenir conductas infractoras o dafinas de las
empresas, una vez que se incurre en dichas conductas, identificarlas e instar por la
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aplicacion de sanciones a los infractores y/o requerir ante los tribunales las
indemnizaciones que procedan en favor de las y los consumidores afectados.

En cuanto a las facultades del SERNAC, y la evolucion de las
mismas, explico que a la DIRINCO -Direccion de Industria y Comercio; antecesora
inmediata del SERNAC- inicialmente le correspondia:

- Disponia de facultades de fiscalizar, fijar precios, recibir
denuncias de consumidores y sancionar a proveedores infractores de determinadas
normativas.

- También contaba con facultades normativas para poder fiscalizar
la legislacién vigente sobre comercio, costos, abastecimientos, precios y arriendos, y
registros comerciales.

- Luego del golpe de Estado de 1973, se dictan normas orientadas
a descentralizar la economia (D.L. N°280, de 1974) y la competencia sobre
contravenciones a los derechos de los consumidores se entrega a la justicia del
crimen.

- Paulatinamente, va perdiendo las facultades investigativas,
fiscalizadoras y sancionatorias. En los “80 se reestructura la DIRINCO, reenfocando
sus funciones en procurar la transparencia de los mercados, la orientacion y la
educacion de los consumidores.

- El modelo de persecucion penal (salvo algunas excepciones) se
sustituye por un modelo de infracciones sancionadas con multa, bajo un mecanismo
de enforcement basado en el binomio consumidor/DIRINCO — Juzgado de Policia
Local.

Posteriormente, se cred el SERNAC, como 6rgano continuador legal
de la DIRINCO.

- En 1997 se dicta la ley N°19.496, que recoge la situacion
anterior existente, manteniéndose el SERNAC como un servicio de informacién a los
consumidores, pudiendo, ademas, realizar estudios y promover investigaciones. No
tenia en su origen atribuciones para participar directamente en la defensa de los
consumidores, salvo en la “gestion de reclamos” o cuando se afecte el “interés
general” de los consumidores.

- Asi, el nuevo marco legal mantuvo el binomio
SERNAC/consumidor — JPL como mecanismo de enforcement. Con todo, el SERNAC
posee actualmente distintas facultades, a saber:

- Facultades fiscalizadoras

- Facultades interpretativas

- Gestion de Reclamos

- Procedimientos Colectivos Voluntarios (PCV) vy Juicios
Colectivos

En cuanto al modelo actual para la tutela de los derechos de las y los
consumidores (enforcement), sefialé que ha sido caracterizado como un modelo
“judicial bifurcado”, puesto que, si bien el SERNAC posee ciertas facultades para
investigar infracciones a la normativa de consumo, la facultad sancionatoria se radica
exclusivamente en los tribunales de justicia. La manera como el SERNAC debe
requerir la intervencion de los tribunales dependera de los intereses de las y los
consumidores que se vean afectados por la conducta de los proveedores, segun las
distinciones que efectla la ley N°19.496.

Posteriormente, explico la diferencia entre interés colectivo vy
particular, sosteniendo que:
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- Interés colectivo o difuso: es el que comprende un conjunto de
consumidores que han sido afectados en sus derechos por conductas atribuibles a un
mismo proveedor.

- Ejemplos de casos tipicamente colectivos y/o difusos:
suspension de un concierto o un partido de futbol. Asi, se distingue:

- a. Casos de interés colectivo: (1) El criterio legal es que este
grupo comprende 50 o0 mas consumidores. (2) Actualmente exige la existencia de un
vinculo contractual entre las partes (con el proyecto se elimina esta exigencia). (3)
Ejemplos: cortes de servicios bésicos, cancelaciones de vuelos o suspensiones de
recitales.

- b. Casos de interés difuso: (1) El criterio legal es que este grupo
comprende a un numero indeterminado de consumidores. (2) No exige un vinculo
contractual entre las partes. (3) Ejemplos: casos de colusion (papel tissue).

- Interés individual: Representan un problema de consumo que
afecta a un consumidor patrticular. La circunstancia de afectar a un consumidor o a un
grupo acotado impide agruparlos en una “clase”. La competencia respecto de estos
casos corresponde a los Juzgados de Policia Local. EI SERNAC carece de facultades
para representar a los consumidores afectados y requerir la aplicacion de sanciones o
indemnizaciones 0 compensaciones.

- En cuanto al régimen actual, sefialé:

- Las distintas reformas al régimen de proteccién de las y los
consumidores se ha enfocado en dotar de mayores facultades al SERNAC en relacién
con casos colectivos (casos de interés colectivo e interés difuso).

- El régimen de proteccion para casos de interés individual de
consumidores se ha mantenido inalterado desde la entrada en vigencia de la ley
N°19.496

- En el plano individual, las facultades del SERNAC se reducen a
gestionar los reclamos que formulen los consumidores, los que son comunicados a los
proveedores para obtener, en su caso, una solucién voluntaria.

- ElI SERNAC carece de facultades para representar los intereses
individuales de consumidores afectados, los que deben recurrir directamente a los
Juzgados de Policia Local.

Finalmente, explico6 cémo funciona la gestibn de reclamos
actualmente, detallando la ruta que sigue un reclamo ante el SERNAC.

*%k%

El Director del Servicio Nacional del Consumidor, seior Andrés
Herrera, hizo en primer lugar, una breve recapitulacion de lo expuesto en sesién
anterior, refiriéndose brevemente a las facultades actuales del Sernac y a la gestion de
reclamos ante este organismo.

Continué su exposicion, sobre una presentacion en formato
PowerPoint, refiriéndose a las instancias de solucién planteadas en el proyecto de ley
para casos individuales, a saber:

Primer eje: El reclamo del consumidor ante la empresa.

Los datos de reclamos que posee el SERNAC dan cuenta que la
mayoria de los consumidores, alrededor del 90% de ellos, antes de recurrir ante el
Servicio, ha reclamado previamente ante las empresas.
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Sin embargo, en muchos casos, las empresas no dan tratamiento de
“reclamo” a dichas solicitudes de los consumidores. No existe un estandar legal
definido sobre el alcance de los deberes de postventa de las empresas relacionados
con la atencién de reclamos de consumidores, lo que dificulta medir su eficacia.

I. Innovaciones del proyecto en este primer eje:

- La obligacion del proveedor de mantener canales expeditos para
recibir, registrar y responder los reclamos de los consumidores. Estos sistemas
deberan ser, al menos, equivalentes a los que utiliza el proveedor para ofertar o
comercializar bienes o servicios.

- El proyecto de ley define “reclamo”, para favorecer Ila
uniformidad en la gestion de los mismos ante la empresa y el Servicio. Los detalles de
estos sistemas de gestion de reclamos quedan entregados a un reglamento del
Ministerio de Economia.

Il. Efecto esperado con este primer eje:

- Precisar las obligaciones de postventa que deben cumplir las
empresas para con los consumidores.

- Favorecer acuerdos o soluciones directas desde las empresas
hacia los consumidores afectados.

- Permitir al SERNAC supervisar y monitorear estos sistemas a
partir de la informacién que deberan proporcionar las empresas.

I1l. Mediacion de las Asociaciones de Consumidores:

- Las asociaciones de consumidores acreditadas podran, a
solicitud de consumidores o clientes, gestionar reclamos individuales ante las
empresas.

- Si como resultado de estas gestiones las partes alcanzan un
acuerdo, las asociaciones de consumidores certificaran el acuerdo, y éste constituira
transaccién extrajudicial.

- Si las partes no alcanzaran un acuerdo, las asociaciones de
consumidores podran poner lo antecedentes en conocimiento del Sernac.

Segundo eje: El reclamo del consumidor ante el Sernac.

I. La gestion del reclamo actual ante el SERNAC

- La facultad de gestionar reclamos se desprende de las
potestades generales que la ley N°19.496 otorga al Servicio.

- La respuesta a los reclamos por parte de las empresas es
completamente voluntaria, de modo que no hay obligaciones asociadas.

- En casos de respuesta favorable de la empresa al consumidor, el
incumplimiento de lo comprometido no acarrea ninguna sancion.

Il. La gestion del reclamo en el proyecto de ley:

- Se reconoce explicitamente la facultad del Servicio para
gestionar reclamos de los consumidores, estableciéndose: (1) un procedimiento de
gestion de reclamos; y (2) que todo reclamo formulado ante SERNAC se someta a ese
procedimiento.

- La respuesta a los reclamos por parte de las empresas pasa a
ser obligatoria pues: (1) debe evacuarse dentro de un plazo y al tenor del reclamo; y
(2) la falta de respuesta injustificada de la empresa podra ser sancionada por el
SERNAC.

- Si en el marco del procedimiento de gestion de reclamo se
alcanza un acuerdo entre las partes y la empresa no cumple lo comprometido, ésta
incurrira en una infraccion.
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- La falta de respuesta “injustificada” de la empresa podra ser
sancionada por el SERNAC con una multa de hasta 100 UTM.

- Se establece un régimen escalonado de reducciones de multa
para el caso de respuesta tardia (fuera del plazo de 10 dias).

- Se establece que la “ratificacibn del reclamo” por parte del
consumidor en el marco del procedimiento de gestion de reclamo, constituira
“denuncia” para efectos de la iniciacion del procedimiento sancionatorio.

- Se establece el régimen de “murallas chinas” para la gestion del
reclamo (en relacién con las otras facultades del Servicio).

- Los aspectos de detalle del procedimiento de gestion de
reclamos quedan entregados a un reglamento que dictara el MINECON.

lll. Efecto esperado de este segundo eje:

- Incentivar el cumplimiento de la normativa por parte de las
empresas sin la necesidad de instruir un procedimiento sancionatorio.

- Procurar que las empresas entreguen respuestas adecuadas a
los consumidores que reclaman ante el SERNAC.

- Favorecer un entendimiento entre las partes que permita poner
fin al conflicto en el marco de la gestion de reclamo ante el SERNAC.

Tercer eje: El procedimiento sancionatorio ante el Sernac

El procedimiento sancionatorio constituye un mecanismo de dltima
ratio. Se busca aplicar este procedimiento para aquellos casos individuales que no han
encontrado una soluciéon adecuada conforme a los dos ejes anteriores, e incluso en
aquellos casos en que se deba aplicar, se privilegia la solucion sobre la sancion.

El procedimiento sancionatorio se configura como un mecanismo
disuasivo que resulta innecesario cuando el consumidor obtiene una solucién
adecuada.

Se establecen las garantias adecuadas para asegurar la objetividad
e imparcialidad. El procedimiento contempla las garantias suficientes y adecuadas en
favor de los interesados, armonizando esta facultad con las restantes de las que esta
dotado SERNAC.

|. Etapas del procedimiento sancionatorio:
- Iniciacion

- Admisibilidad

- Tramitacion

- Resolucion

- Impugnacién

Il. Ambito de aplicacion del procedimiento sancionatorio:

- El procedimiento sancionatorio procede respecto de la
generalidad de las infracciones que establece la ley N°19.496.

- Sin embargo, no puede versar sobre la infraccion consistente en
la estipulacion de clausulas abusivas de contratos de adhesion

- El procedimiento estara a cargo de una nueva Subdireccion que
el proyecto de ley crea: la Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio.

lll. Formas de inicio del procedimiento sancionatorio
- El procedimiento sancionatorio podra iniciarse de oficio por parte
del SERNAC (p. ej. en caso que detecte infracciones).



47

- También podra iniciarse por denuncia formulada por un
consumidor que se considere afectado en sus derechos por un determinado
proveedor.

- La ratificacion del reclamo por el consumidor, en el marco del
procedimiento de gestibn de reclamo ante el SERNAC, constituye en si una
“denuncia”.

IV. Requisitos de admisibilidad de la denuncia

- Denuncia revestida de seriedad. Fundamentos y antecedentes
suficientes para estimar la existencia de hechos constitutivos de una infraccion legal y
gue ésta no se encuentre prescrita.

- No exista un interés colectivo o difuso. Que el Servicio no cuente
con antecedentes que revelen que los hechos envuelven la afectacion del interés
colectivo o difuso de los consumidores.

- Que no se trate de un caso sobre clausulas abusivas. Que no se
trate de un caso relativo a clausulas abusivas en contratos de adhesion (casos
excluidos del procedimiento sancionatorio).

- No exista identidad con otras pretensiones ya activadas. Que no
exista identidad de hechos y fundamento legal con: (i) demandas colectivas
declaradas admisibles (i) procedimientos sancionatorios iniciados por Organos
sectoriales; (iii) procedimientos voluntarios colectivos iniciados.

V. Reduccién de multas que pueden tener lugar en el procedimiento

- Del 100%, antes de la resolucion de inicio del procedimiento
sancionatorio.

- Del 80%, después de la resolucion de inicio y antes del plazo
para presentar descargos.

- Del 50%, después de los descargos y antes de la resolucién de
término.

- Del 35%, después de la resolucion de término y antes de los 10
dias habiles siguientes.

- Del 10%, dentro de los diez dias habiles siguientes a la
resolucion sancionatoria firme.

VI. Medidas que podra aplicar el Sernac como resultado del

procedimiento sancionatorio.

- Ordenar el cese de las conductas infractoras.

- Ordenar la restitucion de cobros que hubieren tenido lugar con
infraccion a la ley N°19.496.

- Aplicar las multas que establece la ley.

- Ordenar las medidas que tengan por objeto exclusivo prevenir la
reiteracion de la infraccién especifica.

VIl. Régimen de recursos:

- Revision judicial: Reclamo de Legalidad ante Juzgados de
Policia Local; o Recurso de Apelacion ante Cortes de Apelaciones.

- Revision administrativa: Recursos de reposicién; 0 recurso
jerarquico.

El diputado Matheson preguntdé si se puede incluir alguna
modificacion a la garantia legal, dentro de este proyecto.
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El Director del Servicio Nacional del Consumidor, seifior Andrés
Herrera, sefialé que el régimen de garantia legal fue modificado recientemente, y
reforzo la posibilidad de que la triple opcion sea ejercida al arbitrio del consumidor,
pudiendo optar por devolucién del dinero sin que la empresa imponga la reparacion.
Desde el punto de vista sustantivo, el cumplimiento de la garantia es, admitio, quizas
una materia a abordar.

El diputado Manouchehri pregunté por el reconocimiento del rol de
las agrupaciones de consumidores, pues cumplen un rol fundamental en la defensa de
sus derechos.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor, seiior Andrés
Herrera, sostuvo que un aspecto fundamental es que se otorga un rol mucho mas
activo a las asociaciones, que fue permitiéndoles la certificacion de acuerdos y
otorgando mérito ejecutivo a esa certificacion. Esto es una complementaciéon de otros
roles que tienen las asociaciones como ser legitimados activos en casos colectivos.

Hizo presente que al hablar de asociaciones hay distintas categorias,
actualmente hay dos o tres que tienen mayor fortaleza para enfrentar ciertos desafios,
y otras bien precarias que requieren de fondos concursables para realizar sus
proyectos.

El Ministro de Economia, sefior Nicolas Grau, en la misma linea,
explicé que, al disefiar el proyecto de ley, se revisaron las formas de fortalecer el rol de
las asociaciones de consumidores. En este sentido, se reconoce explicitamente que
las asociaciones puedan realizar mediaciones cuando las empresas sean de menor
tamafio, cuestion que ademéas de fortalecer a las asociaciones de consumidores,
busca apoyar también a las empresas de menor tamafio.

Agrego finalmente que, como Gobierno, atendida la relevancia,
esperan avanzar en las proximas sesiones y comenzar las audiencias.

*%k%

El exdirector del SERNAC, senor Ernesto Muioz Lamartine,
seflal6é que su apreciacibn de este proyecto es positiva, dado que avanza
sustantivamente en la proteccion de los derechos de los consumidores, dotando al
SERNAC, a las asociaciones de consumidores, y a los propios consumidores, de
herramientas adecuadas para incentivar la solucién efectiva de las controversias de
consumo. En el disefio de los instrumentos regulatorios propuestos, el proyecto genera
un buen balance entre el ejercicio de las facultades sancionatorias para casos
concretos y la representacion del interés general, colectivo y difuso.

A su vez, agregd, el proyecto avanza en materias sustantivas,
resolviendo problemas de larga data y que tendran un impacto muy positivo en las
relaciones de consumo. En este sentido, el proyecto abre una oportunidad para que
los proveedores mejoren sus sistemas, con estandares minimos de atencion a sus
clientes, lo que, en conjunto con las medidas para la solucion alternativa de
controversias y la facultad sancionatoria, deberia generar incentivos para el
cumplimiento.

Luego, se refirio a la tramitacion de reclamos, sefialando que el
proyecto contempla una serie de requisitos para los reclamos (individualizacion, medio
electrénico, proveedor, descripcion de hechos concretos y antecedentes minimos para
acreditar las afirmaciones) que, si no se cumplen, se otorga un plazo de 5 dias para
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acompafar los documentos respectivos, y si ho se hace, se tendra por no presentado
el reclamo.

Estos requisitos, detallo, facilitan el inicio del procedimiento y son
minimos, pero se permite cierta discrecionalidad al SERNAC para determinar que es
un “antecedente minimo”. En este sentido, sostuvo, seria interesante contar con
informacién por parte de Sernac, para que, de una muestra representativa de
reclamos, indique cuales cumplirian con estos antecedentes y cuales no, con el objeto
de identificar el efecto de esta medida.

Por su parte, agreg0, en cuanto a la respuesta del proveedor dentro
de la tramitacibn de los reclamos, ella no implica reconocimiento de hechos
infraccionales, norma que es importante para establecer incentivos para la respuesta
con propuesta. Asimismo, la falta de respuesta del proveedor dentro de plazo es una
infraccion en si misma que puede ser castigada hasta con 100 UTM, o bien 10 UTM si
responde antes de la ratificacion de la denuncia.

Sostuvo, como evaluacion general, que estas normas son un avance
importante que deberia reducir al minimo la no respuesta frente a los reclamos y
facilitar el trabajo del servicio en la tramitacion de reclamos que no cuentan con
antecedentes. Sin embargo, aclard, son elementos a considerar, para que produzca
maximo efecto, los criterios de admision de reclamos y el porcentaje de reclamos con
respuesta parcial que seran ratificados como denuncia.

En cuanto a la facultad sancionatoria, sefiald6 como aspectos
interesantes el hecho de que queda a cargo de una subdireccion independiente, y que
se aclara cudles son las materias excluidas. Con todo, el proyecto establece incentivos
para que, aun iniciado el procedimiento sancionatorio, se alcance una solucion al
problema.

A su vez, destacO el control de admisibilidad de la denuncia, la
tramitacion conjunta de casos individuales que estén fundados en distintos hechos,
pero que sean constitutivos de una infraccién a la misma norma y contra el mismo
proveedor, porque el impacto que producen tiende a corregir la conducta, y mejorar los
procesos que causaron la infraccion.

En cuanto al tratamiento especial para las PYMES que considera el
proyecto, sefialé que estos dan cuenta de que la idea detras de estos elementos no es
abrumar a las PYMES, destacando los siguientes factores:

- Primera multa rebaja del 70%

- Facilidades de pago de hasta 4 afios

- SERNAC puede otorgar un plazo mayor para pagar

- Estas facilidades se agregan a las posibilidades que dentro del
procedimiento existen para llegar a un acuerdo, el que deberia ser el caso
preponderante tratdndose de las PYMES.

En relacién a la Coordinacion regulatoria que hace el proyecto, se
refirid a la inclusion, en el articulo 50 G-30, de una norma que ordena a Sernac a
remitir a los organismos sectoriales o0 a los Tribunales de Justicia los hechos que
pudieran constituir Unicamente infraccion a las normas distintas a la ley de proteccion
del consumidor (LPC) y sus reglamentos. En este mismo sentido, hizo una
recomendacién, seflalando que debe entenderse sin perjuicio del Art. 58, en que a
SERNAC se le otorgan facultades para velar por el cumplimiento de las disposiciones
de la LPC y deméas normas que digan relacion con el consumidor, y especialmente
fiscalizar el cumplimiento de la LPC y de toda la normativa de proteccién de los
derechos de los consumidores.
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Destac6 el hecho de que funcionarios y subdirectores no pueden
ejercer funciones de fiscalizacion y sancién al mismo tiempo. Con todo, sostuvo,
queda pendiente una adecuacion que permita la coordinacion de las acciones de
proteccién, informacién y educacion a los consumidores de manera obligatoria para los
organos sectoriales y SERNAC. Esto es deseable para la integracién del sistema de
proteccién al consumidor.

Manifesté que, a su juicio, el proyecto es muy prudente en su
acercamiento al otorgamiento de nuevas facultades al Servicio, puesto que no se
repone la facultad de conciliar y la facultad normativa que fueron aprobadas por el
Congreso en su momento y declaradas inconstitucionales por el Tribunal
Constitucional. Asu vez, el procedimiento sancionatorio establece normas claras y
suficiente para el resguardo de los principios de debido proceso, transparencia, y
responsabilidad; y el disefio del procedimiento esta claramente asociado a lograr
salidas alternativas que permitan la solucién del problema al consumidor, evitando la
aplicacion de multas.

En otro orden de ideas, se refiri6 a las obligaciones del proveedor,
destacando la obligacion relativa a la recepcion, respuesta y solucidon de reclamos; a la
recepcion, y la obligaciéon relativa al registro, respuesta y reporte de reclamos, al
menos equivalentes a los disponibles para la oferta y comercializacién de bienes y
servicios, sugiriendo en este punto cambiar la redaccion de la norma, porque de su
tenor literal la equivalencia puede no representar un buen estandar (se asume que la
oferta y comercializacién es un estandar apropiado, lo que no siempre es el caso).

Como Uultimo punto de su presentacion, hizo un analisis de los
nuevos articulos 8 letra h), y 11 quéter, sefialando esta facultad es una de las mas
importantes que se ha otorgado a las asociaciones de consumidores en la LPC desde
1990, porque no solamente se estd dando la posibilidad de representar un interés de
los consumidores, sino que pasan a ser ministros de fe respecto de los acuerdos,
dandole a estos actos de certificacion la capacidad de extinguir derechos vy
obligaciones. En este sentido, es de la maxima importancia que los estandares
contenidos en el reglamento para la autorizacion sean claros, exigentes y sean
efectivamente controlados por la autoridad. En caso de existir un mal uso de este
procedimiento de certificacibn de acuerdos, pueden generarse responsabilidades
penales y administrativas para el 6rgano encargado de controlar.

A modo de conclusién, manifestdé que el proyecto entrega una vision
balanceada, enfocdndose en los incentivos para la soluciéon de las controversias en
beneficio de los consumidores. La facultad sancionadora esta integrada de manera
adecuada con la recepcion de reclamos (denuncias) de los consumidores y establece
incentivos adecuados, siendo importante especificar los supuestos de aplicacion e
implementacion para evaluar el volumen de casos.

El sefior Stefan Larenas Riobd, Presidente de la Organizacion de
Consumidores y Usuarios (ODECU), sefial6 que esa entidad presta servicios a las
personas consumidoras desde hace 18 afios, y que apoyan las facultades que este
proyecto de ley propone para el fortalecimiento del SERNAC, ya que otorgar esta
facultad al SERNAC no es mas que dotarlo de herramientas para que se haga justicia.

En cuanto al &mbito de aplicacion de la ley, sefial6 que, dentro de la
regulacién del derecho del consumo, debiera incluirse a las Isapres y los servicios de
educacion a fin de terminar con las exclusiones existentes actualmente en el articulo
2° letras d) y f). En este sentido, sostuvo, se podria terminar con las largas y
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engorrosas discusiones sobre el sistema privado de salud y lo referido a, por ejemplo,
la calidad de las prestaciones educacionales.

En relacion al financiamiento de las Asociaciones de Consumidores
(AdC), explico que éstas son organizaciones sin fines de lucro, homologadas a la ley
de Asociaciones Gremiales bajo la tutela del Ministerio de Economia y su
Departamento de Asociatividad. Ademas, existe la resolucién exenta N°102 de mayo
2019 que establece instrucciones para revisar, aleatoriamente, el manejo financiero de
cada una de estas.

Por su parte, el Estado, a través del Fondo Concursable, entrega una
suma de dinero para la realizacibn de proyectos especificos de proteccion al
consumidor. Sin este financiamiento, enfatizg, estos y otros estudios no habrian podido
realizarse. Los proyectos cumplen en forma y fondo un estricto respeto a la entrega de
financiamiento acotado a lo solicitado, con estricta exigencia en la rendicion de
cuentas.

Sin embargo, propuso que se consideren dos modificaciones al
Fondo Concursable, a saber: i) modificar el inciso final de articulo 11 bis, tachando
plazos, y poniendo el acento en las condiciones y modalidades para el financiamiento
de las AdC; y ii) modificar los requisitos establecidos en el articulo 11 bis que impiden
el reconocimiento de las AAC como asociacion nacional, aun cuando acrediten una
actividad de alto nivel en defensa de los consumidores. Para esto, sugirid suprimir el
requerimiento de operar en ocho o mas regiones del pais (algo que desde 2018 no ha
existido). De lo que se trata, aseguré, es de ser consecuente con el articulo 11 de la
LPC, que sefala que el Fondo Concursable financiar4 a las AdC que “ejerzan las
funciones sefaladas en las letras d) y e) del articulo 8 de la ley.”.

Con todo, sostuvo, las modificaciones anteriores resultan
insuficientes para la sostenibilidad de una organizaciéon, por lo que propuso incluir
como inciso final del articulo 50, la siguiente frase: “Toda sentencia definitiva que acoja
alguna de las pretensiones del consumidor, asociacion de consumidores o de
SERNAC debera condenar al proveedor a pagar las costas del juicio, determinando
los honorarios del abogado o del apoderado habilitado del consumidor segun el
arancel del Colegio de Abogados de Chile.” Sumado a lo anterior, propuso que las
multas en las causas de interés general, colectivo y difuso que acoja las pretensiones
del consumidor, de AdC o del SERNAC, deberan destinar en su beneficio el 50% de
las multas decretadas.

Finalmente, menciond una serie de materias a ser consideradas en el
tratamiento de este proyecto de ley, como lo es una exigencia sistematica de
transparencia activa del Sernac y las AdC, cuestion que no se contempla.

La Presidenta de la Camara de Comercio de Santiago, sefora
Maria Teresa Vial Alamos, explicé la integracion de la camara, sefialando que es una
asociacion gremial fundada en 1919, con mas de 2.697 socios de diversos tamafios e
industrias, cuyo objetivo es la busqueda de soluciones y la generacion de aportes
innovadores.

En cuanto a qué considerar para analizar este proyecto, la sefiora
Vial sostuvo:

- Marco Normativo vigente: Principalmente la ley N°19.496, que
establece normas sobre protecciéon de los derechos de los consumidores, cuyo
objetivo es normar las relaciones entre proveedores y consumidores, establecer las
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infracciones en perjuicio del consumidor y sefialar el procedimiento aplicable a estas
materias. Ademas, tiene caracter supletorio respecto a regulaciones especiales, y
distingue entre intereses individuales, generales, colectivos o difusos de los
consumidores, y crea el SERNAC.

- Estandares internacionales: En este sentido, sefial6 que es
importante considerar las Directrices de Naciones Unidas para la Proteccion del
Consumidor (2016); la Recomendacién del Consejo de la OCDE sobre Resolucion de
Disputas y Resarcimiento a Consumidores (2007); la Recomendacion del Consejo de
la OCDE sobre la proteccién al consumidor en el comercio electrénico (2016), las
Lineas Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales sobre Conducta
Empresarial responsable (2023). Estos instrumentos internacionales, destaco,
entregan las siguientes recomendaciones: que las disputas pueden, frecuentemente,
resolverse en forma directa con el proveedor, debiendo intentarse esto primero, antes
de buscar la solucion a través de terceros; que los conflictos con los consumidores
deben ser resueltos de manera rapida, justa, transparente, poco costosa, accesible y
efectiva; que deben combinarse distintos mecanismos de resolucién a fin de responder
a las variadas naturalezas y caracteristicas de las quejas de los consumidores, y que
las empresas deberian proveer a los consumidores el acceso a mecanismos no
judiciales de resolucién de controversias y reparacion.

- Recomendaciones examen voluntario UNCTAD de 2012:
Fortalecer la solucion de controversias por afectacibn de intereses individuales
expandiendo el arbitraje y la mediacién de consumo en areas distintas a la financiera,
asegurando la obligatoriedad de las decisiones arbitrales para los proveedores; e
incentivar el apoyo para instaurar mecanismos de resolucién de disputas en linea que
permitan involucrar incluso a proveedores extranjeros.

Posteriormente se refiri6 a las materias que al gremio le gustaria fueran
abordadas por el proyecto, o bien que cambiara el enfoque con que se abordan. En
este sentido sostuvo:

- Contar con un enfoque integral y preventivo favorable a los
consumidores. El proyecto se centra en el efecto disuasivo de la sancién, con un
enfoque legalista y sancionatorio por sobre un enfoque integral y preventivo que pueda
hacerse cargo de las complejidades de las relaciones de consumo y su constante
evoluciébn. Esto no quiere decir que no deban aplicarse sanciones cuando
corresponda, pero estas no resuelven la afectacion que pudo producirse a un
consumidor. Solucionar los problemas de acceso a una justicia del consumo, justa y
eficiente, que tenga como centro al consumidor, requiere de herramientas que aborden
con agilidad y contundencia la realidad del sector, cada vez mas eficiente y rapido, con
consumidores que requieren que se valore su tiempo y esfuerzo.

- La necesidad de crear un clima colaborativo entre los distintos
actores. Estado, empresas, asociaciones de consumidores y gremios deben trabajar
conjuntamente y se deben considerar los avances del sector privado en el desarrollo
de mecanismos eficaces de corregulacion y autorregulacion que contribuyan a
mantener relaciones justas entre las empresas y consumidores para resguardar la
sostenibilidad y viabilidad.

- La promocién de mecanismos alternativos de solucién de
controversias. Para reforzar el acceso a la justicia de los consumidores, aportando a
un cambio de paradigma en la relacién del consumidor con el proveedor, desde uno
confrontacional a uno colaborativo.

- Tener un foco permanente en el combate del comercio informal.
El comercio informal no responde a ninguna regulacion, afectando seriamente los
derechos de las personas. Debemos tener mejores mecanismos para la denuncia y
clausura del comercio informal, incluido el que se produce a través de internet.
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- Considerar el comercio transfronterizo. EI comercio a través de
plataformas extranjeras es cada vez mas frecuente. Se deben tomar medidas para
abordarlo y asi evitar distorsiones con las empresas nacionales y afectacion de los
derechos de los consumidores.

Finalmente, hizo una serie de comentarios al proyecto de ley, a fin de
gue los mismos puedan ser considerados durante su discusion. En este orden de
ideas sefialo:

- Mensaje descontextualiza y da una connotacién negativa a la
cantidad de reclamos que recibe el SERNAC. El nUmero de transacciones de consumo
es muy elevado. Las cifras de reclamos deben entenderse en este contexto. Es
deseable y sano que la ciudadania confie en el SERNAC y denuncie; y a mayor
cantidad de transacciones de una empresa, es mayor la probabilidad de tener
reclamos.

- Mensaje confunde al hablar de “personas consumidoras” y no
“consumidores”. Pueden ser consumidores tanto personas naturales como juridicas,
pero hablar de personas consumidoras puede hacer pensar que son solo las primeras.

- No incentiva adecuadamente soluciones satisfactorias para el
consumidor en etapas tempranas. No se innova para incentivar soluciones tempranas
entre las empresas y consumidores, dandoles obligatoriedad, por ejemplo. El sistema
de incentivos propuesto solo aplica para soluciones que se entreguen después del
reclamo ante el SERNAC.

Momento de la solucién

Durante el procedimiento de gestion de reclamos ante el SERNAC, luego del Multa de hasta 10 UTM (en comparacion a 100
plazo para responder el reclamo y antes de la formulacion de la denuncia UTM que se aplica a los proveedores que no
responden y no dan solucién)

Durante el procedimiento sancionatorio, después de la resolucion de inicio y Reduccién multa en un 80%
antes de la presentacion de los descargos
Durante el procedimiento sancionatorio, después de la presentacion de los Reduccion de multa en un 50%

descargos y antes de la resolucion de término
Durante el procedimiento sancionatorio, después de la resolucion de término y Reduccion de multa en un 35%
antes de los 10 dias habiles sigui
Durante el procedimiento sancionatorio, después de los 10 dias habiles Reduccion de multa en un 10%
siguientes a la resolucion de término y antes de los 10 dias habiles siguientes a
que la resolucion queda firme, esto es, que se resolvieron los recursos en caso de

- Genera incertidumbre sobre el contenido de los canales de
reclamos. No queda claro como el reglamento impactara en los canales de gestién de
reclamos y mecanismos de solucién de conflictos con consumidores que ya tienen las
empresas. Tampoco se valora y protege el efecto positivo que han generado los
canales de reclamos al entregar informacion valiosa a las empresas.

- Omite sefialar como los canales de reclamos se relacionan con
los actuales servicios de atencién al cliente. Esto es relevante en materia de
prescripcion (se suspende con reclamo ante el servicio de atencion - articulo 26, inciso
segundo, LPC).

- No es completamente especifico respecto a las notificaciones. El
reglamento sobre notificaciones debe “conversar” con el reglamento de la ley
N°21.180, sobre Transformacion Digital del Estado. Debe aclararse si las
notificaciones en el marco del procedimiento de gestion de reclamos se haran en base
al mismo registro que las notificaciones en el procedimiento sancionatorio. Finalmente,
de acuerdo al proyecto, la resolucion que da inicio al procedimiento sancionatorio debe
notificarse al proveedor, su representante legal o al jefe de local donde se compro el
producto o se presté el servicio. Se debe aclarar si esta es la direccion en que ira
finalmente al registro.

- El disefio sancionatorio no responde a los recientes estandares
aplicados por el legislador. No se establecen requisitos para el cargo de quien aplica la
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sancién ni se establece que estara sujeto a seleccién via Alta Direccién Publica; y
guien aplica sanciones no es el Jefe Superior del Servicio. Esto difiere de otros
disefios regulatorios recientes. Ademas, no resulta ideal que la defensa de intereses
individuales y colectivos -en este Ultimo caso, tomando parte- se encuentren en el
mismo Organo, pues podria llevar a imparcialidades.

Funcionario instructer {art. 43, Fiscal instructor [art. 66). Funcienario denominado fiscal (art. Instructor (art. 46, funcionario Funcionario abogado de

funcienario Superintendenciz). 22), nombrado por 2l Conssjo Superintendencia). Fiscalizacidn e |z Subdireccicn de

Fisralizacion e instruccion y I mediante ADP, con inhabilidades. instruccian y Ia de aplicacién de Pracedimienta_
aplicacién de sanciones estarén en sanciones estar3n a cargo de

unidades diferentes [art. 7). unidades diferentes.
Decision Superintendente del Madio Ambients Director Regional de |2 Consejo de |z Comisicn para el Superintendente de Educacicn Subdirector de
- [art. 54). Superintendencia de Educacién Mercado Financiero (art. 53). Superior [art. 48). Pru:edimier{ta
{art.73). Sancionataorio.

- Extension de los procedimientos sancionatorios no facilitara la
reparacion oportuna. Los plazos en la practica pueden ser mayores a los
presupuestados. Esto afecta, también, la oportuna reparacion. Debe valorarse
adecuadamente el tiempo invertido tanto de los consumidores como de las empresas
en la reparacion o el acuerdo de un conflicto cuya cuantia es escasa y que no por ello
deba ser desoida.

- Facultad sancionatoria puede desincentivar la mediacion y el
arbitraje. Los mediadores o conciliadores deben enviar al SERNAC todas las
resoluciones que dictan en sus respectivos procedimientos, por lo que se deberia
aclarar si el SERNAC podra iniciar procedimientos sancionatorios con esta
informacién.

- Las empresas no pueden objetar la insatisfaccion del
consumidor a la hora de iniciarse un procedimiento sancionatorio. No se permite que el
proveedor pueda indicar si a su parecer no procede el reclamo del consumidor,
obligdndolo a distraer recursos en denuncias frivolas o sin argumentos.

- Reforzamiento del rol de las asociaciones de consumidores. Las
asociaciones de consumidores participarian de procedimientos sobre intereses
individuales y colectivos, pero no se analizan potenciales conflictos de interés ni cmo
enfrentarlos.

“Me Salgo Altiro” debe ajustarse a la realidad. Debe ajustarse a
la realidad operacional y a las posibilidades fisicas de las empresas.

- Simplifica la forma de hacerse cargo de las plataformas online.
Los marketplaces son portales de comercio electrénico para el encuentro de
vendedores y compradores. Tienen distintos formatos y responsabilidades. El proyecto
no considera esta diversidad; tampoco queda claro que considere plataformas
extranjeras. Todo esto rigidizara y dificultard la participacion de pymes o nuevos
emprendimientos que no puedan entregar garantias financieras suficientes
comparables con las grandes empresas o corporaciones al operador de marketplaces.

- La norma sobre trato digno debe “conversar” con legislacion
vigente. La ley N°20.609 ya establece una accion de no discriminacion arbitraria.

- Publicidad no sexista debe considerar avances de
autorregulacion. Debe considerarse el camino avanzado en el marco de la
autorregulacion -en el marco del Consejo de Autorregulacion y Etica Publicitaria
(CONAR) ya se ha abordado esta materia- entregando certeza a las empresas y
evitando que se inhiba el ingreso de productos para la mujer al mercado.

La diputada seiiora Ana Maria Bravo preguntd al sefior Mufioz, su
opinidn sobre no incluir las facultades conciliadoras y normativas del Sernac, que
fueron cuestionadas anteriormente por el Tribunal Constitucional, y coémo este
proyecto asegurara que aquello no pase nuevamente.

Por su parte, a la sefiora Vial le pregunté si el sistema de resolucion
de conflictos implica algin costo para los consumidores. Ademas, en cuanto a lo
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sefalado respecto a la aprension y preocupacioén del rol que cumplen las AdC en
materia de conciliacién, por falta de objetividad; en esta linea pregunt6 por su rol de
mediadora y la representacion que ejerce de la Camara de Comercio, y como concilia
aquello.

Agradecio al sefior Larenas la presentacion y el rol que cumplen
estas asociaciones. Manifestd preocupacion por la falta de financiamiento de las AdC,
y cémo podrian ser apoyadas por el Estado.

La diputada sefiora Flor Weisse se refirio al enfoque preventivo que
debe tener esta materia, y no sélo las sanciones. Luego, en relacion a las compras en
plataformas extranjeras, manifestdé preocupaciéon por falta de regulacion en esta
materia.

El diputado sefior Boris Barrera pregunto a la sefiora Vial respecto
del promedio de ticket fisico de $30.000, y electronico es de $80.000, en este sentido
afirmo6 que esto es un argumento mas para sefalar que el proyecto de ley va en la
linea correcta, especialmente porque por esos montos de compra se hace inviable la
judicializacion del problema. Pregunté en qué tamafo de empresas se concentra el
mayor porcentaje de reclamos, si en grandes empresas 0 en pequefias empresas, y
gué se entiende por grandes empresas.

La Presidenta de la Camara de Comercio de Santiago, sefora
Maria Teresa Vial Alamos, se refiri6 a la herramienta de solucion en linea, explicando
gue tiene cero costos para los consumidores, el costo es para las empresas y es
marginal. En cuanto a su rol de mediadora, sostuvo que ya no lo ejerce, al iniciar su rol
como Presidenta de la Camara de Comercio de Santiago, dejé su rol de mediadora en
toda materia, puesto que es imposible, por la labor que cumple (salud, casos
complejos, etc.).

Por otro lado, y en respuesta a los dichos de la diputada Weisse,
sefalé que a su juicio es esencial que la industria anticipe los cambios tecnoldgicos.
En este sentido, sostuvo que seria importante que la legislacion homologue las
resoluciones alcanzadas por estos medios a transacciones extrajudiciales. Seria
interesante que la Comisién explorara estas opciones.

En cuanto a las empresas que integran la Cadmara de Comercio, el
30% de ellas, afirm0, son grandes empresas.

En cuanto al valor de ticket promedio, y el valor del tiempo de las
personas en la resolucién de sus conflictos, manifestdé que deben hacerse cargo de
esta materia, siendo esto un desafio y por lo mismo es importante incluir nuevas
herramientas para la resolucion de conflictos.

El sefior Stefan Larenas Riobd, Presidente de la Organizacion de
Consumidores y Usuarios (ODECU), reiter6 el problema de financiamiento que
tienen las AdC. En cuanto a la nueva facultad que se entrega a estas asociaciones,
sostuvo que debe ser complementada mediante un reglamento estricto que otorgue un
grado de transparencia en eventuales conflictos de interés, y que logre una regulacién
detallada del uso de recursos.

En cuanto al financiamiento de las AdC, aclaré que no espera que se
les subvencione el funcionamiento por completo, sino que se condene en costas al
momento de litigar, y que el fondo concursable sirva para financiar politicas publicas y
que el fondo basal permita cubrir los gastos operacionales de las AdC.
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El exdirector del SERNAC, seinor Ernesto Muinoz Lamartine,
sostuvo que el fallo del Tribunal Constitucional cambi6 la doctrina del Tribunal, siendo
un fallo muy confuso respecto de su aplicabilidad, pero que debe ser atendido. En este
sentido, aclard, el proyecto lo atiende de dos formas, siendo muy minimalista en la
propuesta y estableciendo de forma muy clara que existe un procedimiento
administrativo sancionatorio que establece todas las garantias del debido proceso.

Hizo mencion a la especificacion de la mediacion por medios
tecnolégicos, sefialando que se establece la dictacién de un reglamento.

Por otro lado, en cuanto al valor promedio del ticket de $44.600,
sefial6 que es similar al costo de la notificacion en juzgado de policia local, por lo que
es claro el desincentivo a reclamar en vias judiciales.

La Presidenta de la Camara de Comercio de Santiago, sefiora
Maria Teresa Vial Alamos, sefiald que como gremio reconocen el valor de las AdC, lo
gue sefalaban respecto de la mediacion es que se permita que participen otros
actores publicos y privados, bajo estrictos estandares, siendo el consumidor quien
decida ante quien se mediara su conflicto.

El sefior Ricardo Mewes Schnaidt, Presidente de Ila
Confederaciéon de la Produccién y del Comercio (CPC), acompafna su exposicion
con una presentacion, y refiere que su intervencién se dividira en el contexto del
proyecto de ley, los comentarios al proyecto de ley, las facultades sancionatorias como
un mecanismo de proteccién y otras disposiciones, y finalmente unas propuestas y
reflexiones.

Desde nuestro punto de vista como CPC es fundamental respetar los
derechos de los consumidores y para ello hay que contar, y creemos que es
importantisimo, con un servicio moderno y expedito.

Claramente mejorar la confianza y relacién entre proveedores y
consumidores es esencial para el desarrollo econémico de nuestro pais. Creemos que
eso es vital, mas aln dada la confianza que nosotros queremos promover desde el
sector empresarial con los consumidores.

El diez por ciento de tasa de no respuesta que aparece en el
proyecto es un problema que efectivamente nosotros creemos que debemos
solucionar y estamos absolutamente disponibles para hacerlo, porque a nuestro juicio
las empresas siempre deberan responder de los reclamos, méas alla de que esto sea
positivo 0 negativo, pero la respuesta es fundamental.

El treinta y tres por ciento de las respuestas desfavorables a
reclamos no es necesariamente negativo ¢ por qué? En primer lugar, porque se le esta
dando respuesta.

Entonces, muchas veces, lo que dice la empresa respecto a ese
reclamo puede que no tenga un asidero, y por lo tanto consideramos que no es
necesariamente negativo.

Coincidimos con el objetivo del proyecto de ley que busca una mayor
proteccién al consumidor, pero hay mejores soluciones de cara a este.


https://www.camara.cl/verDoc.aspx?prmID=297137&prmTipo=DOCUMENTO_COMISION
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Los consumidores buscan soluciones eficientes y rapidas por lo que
las modificaciones al texto de la ley del SERNAC deben ir también en esa linea.

El proyecto incorpora temas generales y otros sectoriales que
ameritan separar y focalizar la discusion para un mejor debate y desde ese punto de
vista nos parece a nosotros importante que cada una de las ramas o incluso de los
sectores que pueden tener incidencia en este proyecto también sean considerados.

Respecto de la facultad sancionatoria como mecanismo de
proteccién, nosotros pensamos que un consumidor requiere una solucion rapida y
eficiente. Sin embargo, el procedimiento que esta propuesto en el proyecto de ley,
considera muchas etapas que tomarian, en nuestro calculo, a lo menos cuatro meses,
porque hay una revision de admisibilidad y notificacion al proveedor sin plazos
regulados, luego treinta dias como maximo para los descargos del parte del proveedor,
luego el SERNAC podra iniciar todas las diligencias pertinentes para esclarecer los
hechos denunciados, nuevamente sin plazos regulados.

Sumado a lo anterior, hay sesenta dias maximo para que el instructor
del SERNAC proponga decision al subdirector; otros cuarenta y cinco dias para que el
subdirector dicte resolucién fundada; y luego vienen los recursos administrativos
judiciales que demoraran aln mas la tramitacién.

Nosotros pensamos que aqui el consumidor requiere soluciones
rapidas y efectivas. Adicionalmente, los cientos de miles de casos individuales seran
dificiles de gestionar y sancionar por parte del Estado, incluso considerando el
aumento de la dotacién y presupuesto en un veinte por ciento con respecto a los
recursos actuales.

Les parece que no es pertinente la facultad sancionatoria para el
SERNAC. Esta facultad no corresponde a un servicio que, por su naturaleza, no es
imparcial, pues tiene el encargo legal de tutelar el interés de los consumidores en todo
su acto administrativo.

El famoso concepto de juez y parte, sobre el cual el Tribunal
Constitucional declaré ya de inconstitucional dicha facultad.

Por otro lado, los contrapesos presentados en este proyecto de ley
nos parecen que son insuficientes.

La aplicacion exclusiva a los casos individuales y mecanismos de
inhibicién son insuficientes.

El principio de especialidad institucional no queda claro con la
coordinacion que debe existir entre los distintos organismos publicos. En este punto,
se pueden superponer especialidades.

Las murallas chinas que tanto se han conversado hoy y en el pasado
tampoco son realistas, porque particularmente hay regiones donde solo disponen de
nueve funcionarios el Servicio. En promedio, estarian de alguna manera en el mismo
espacio fisico.
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Dotacion Sernac al cierre de 2022

Region - Dotacién

Region Metropolitana de Santiago 261
Regién de Valparaiso 12
Region del Biobio 12
Regién de La Araucania 11

[
[=]

Region de Coquimbo

Region de O'Higgins

Region de Magallanes
Regién de Tarapaca

Regién de Arica y Parinacota
Region de Los Lagos

Region de Antofagasta
Regién de Los Rios

Regién del Maule

Region de Atacama

Regién de Aysén

N~~~ 00 00 0 00 0 O WO

Region de Nuble

g

Total general

Esto lo vimos nosotros afios atras, cuando se tramitd el proyecto de
ley de los tribunales tributarios y aduaneros, y claramente lo que dice un Director
Nacional de un servicio, respecto a los directores regionales, es mandatorio, mas alla
de que existan 0 no existan “murallas chinas”.

Asi, tenemos un lugar fisico donde la autoridad es la misma que los
funcionarios, entonces no vemos que realmente se vaya a producir esa situacion
después el procedimiento sancionatorio a nuestro juicio no cuenta con un debido
proceso.

El mecanismo propuesto es de un sistema que incluye la sancién
como un efecto disuasorio y de Ultima ratio lo que es a nuestro juicio cuestionable, por
las siguientes razones:

Los incentivos a una solucién temprana propuestos terminan siempre
en multas. También aqui - y vuelvo a considerar el ejemplo de Aduanas -, muchas
veces, para que el procedimiento no siga en curso, uno se allana y paga de alguna
manera una multa y eso siempre va a ser mas econémico muchas veces que darle
solucion al consumidor en este caso.

Entonces nos parece que no existen los incentivos correctos para
una solucién y un avenimiento entre el proveedor y el consumidor.

Por otro lado, los procedimientos sancionatorios iniciados por oficio,
tampoco permiten una gestion del reclamo y no le dan la posibilidad al proveedor de
entregar una solucién real y llegar a un acuerdo con el consumidor, sin que exista una
sancion, que es lo que nosotros también promovemos. Esto es, llegar al acuerdo, mas
alla de la sancién al proveedor.

También nos preguntamos que si las denuncias deben ser sometidas
a un examen de admisibilidad. Al respecto, ¢qué ocurre en los casos cuando un
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consumidor tenga pretensiones excesivas? no solamente que se le repare el dafio por
un producto que le causa algun perjuicio, sino que muchas veces puede tener una
pretension que va més alla de lo que realmente el proveedor puede responder y esto
tiene un efecto particularmente en las medianas y pequefias empresas.

En su lugar, proponen el incentivo a los acuerdos extrajudiciales, una
solucion mas rapida y eficiente, en la que pueda surgir un acuerdo entre el proveedor y
el consumidor, por lo que nos parece que debemos incentivar y fortalecer estas
acciones para mejorar la tasa y la calidad de las respuestas a los reclamos.

Debemos incentivar la aplicacion de mecanismos de resolucion de
disputa en linea, y promocionar mecanismos alternativos de resolucion de
controversias con el uso de la tecnologia. En este caso, ya hay ejemplos de resolucion
en linea en la Camara de Comercio Santiago y la Defensoria del Cliente de la
Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras que estan dando resultados bien
satisfactorios para los consumidores.

Otras disposiciones que a nuestro juicio deben revisarse es el
caracter oneroso. No nos queda clara la razén para eliminar el concepto de acto
juridico oneroso de la definiciobn del consumidor, que corresponde a la definicion
central de esta ley, esto como aparece ahi puede implicar que sean reclamables un
universo indeterminado situaciones gue no necesariamente lo ameritan y que pueden
perjudicar la capacidad de respuesta del SERNAC y de los proveedores.

En otras palabras, si no hay o si no existe el acto juridico oneroso,
seria, por ejemplo, un préstamo a titulo no oneroso de una bicicleta. Pensemos que
esa bicicleta después tiene algun problema, la verdad es que no entendemos que
realmente vaya a haber un perjuicio para el consumidor.

En ese sentido, nos parece que debieran mantenerse el concepto de
acto juridico oneroso.

Por otro lado, el punto de vista del vinculo contractual, nos parece
que el hecho de que exista un vinculo contractual podria ser un buen requisito para
acreditar y poder iniciar acciones de interés colectivo, pues los contratos rednen a los
consumidores en torno a un mismo bien o servicio.

Hoy el SERNAC tramita en torno a los 10 juicios colectivos por afio y
esto podria aumentar considerablemente, lo que no esta reflejado tampoco en el
informe financiero.

Otras disposiciones que a nuestros juicios deben revisarse es la
responsabilidad de los intermediarios. Se establecen responsabilidades al
intermediario por hechos ajenos, lo que llevara a exigir mayores garantias a los
proveedores finales, y esto también afecta mayoritariamente a pymes, y me refiero a
las plataformas comerciales.

A modo de ejemplo, mercado libre intermedia productos de 80.000
pymes al afio a las cuales tendria que exigirles garantias que la mayoria no esta en
condiciones de entregar.

Esta propuesta también se aparta de la tendencia internacional y del
derecho comparado que busca limitar la responsabilidad de los intermediarios y
establecer los listados claros de sus obligaciones en esto.
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Cada vez que se genera una plataforma en la cual las pymes en
particular pueden acceder a un marketplace bastante mas grande que si lo pudieran
ellos hacer de forma directa, tendrian que tener entonces garantias que los sacarian
de ese Marketplace, dado que se le darian las responsabilidades de los intermediarios
gue generaron esa plataforma tecnoldgica.

Hay otras disposiciones que son sectoriales que deben revisarse
también con cada experto, por ejemplo:

- El sistema de postventa;

- Los limites a los montos de las cobranzas judiciales y
extrajudiciales, que tiene que ver con el ambito méas financiero la regulacion de
clausulas de aceleracion;

- El enfriamiento de créditos preaprobados;

- Publicidad no sexista, etcétera.

Como reflexiones finales, entendemos que debiéramos discutir otras
innovaciones que promuevan soluciones tempranas entre los consumidores y los
proveedores por sobre concentrar los esfuerzos en el efecto disuasorio de la ley
sancionatoria que propone este proyecto.

El enfoque sancionatorio nos parece incorrecto pues no es un
mecanismo eficiente, no es una facultad pertinente para el SERNAC, y no cuenta con
un debido proceso. No deben iniciarse denuncias por oficio sin antes dar la posibilidad
al proveedor de ofrecer soluciones tempranas.

Hemos impulsado fuertemente que realmente existan soluciones
entre proveedor y consumidor con otros mecanismos alternativos, como los
mecanismos en linea.

En caso de propuesta de solucion rechazada por el consumidor, se
debe evaluar también la pertinencia de la denuncia.

Eliminacion del caracter oneroso y vinculo contractual desnaturaliza
la relacion de consumo y ampliara los casos reclamables a un universo indeterminado.

Por dltimo, las demas disposiciones que buscan fortalecer la
proteccion del consumidor deben evaluarse con el cuidado necesario y por la opinion
de expertos en cada materia, que es lo que sefalaba hace un momento.

Dentro de los anexos que entregamos en esta presentacion estan
algunas definiciones de consumidor y proveedor y también un flujo respecto de la
gestion de los reclamos que establece el proyecto de ley.

La diputada sefora Castro, luego de saludar a los invitados, refiere
gue llama su atencion que, en todos los comentarios, hay bastante claridad respecto a
la posicion de ustedes, que se enfocan en lo sancionatorio, pero entendamos que
todos estos procesos son posteriores a una prestacion insatisfecha o también a que no
se dio cumplimiento a un proceso de postventa como corresponde.

Mirando hacia el beneficio del consumidor, entendemos que tratamos
de regular un procedimiento para un consumidor que no se encuentra satisfecho,
porque el servicio de postventa fue totalmente ineficiente, 0 en muchos casos ni
siquiera existi6 esta etapa.
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Entonces, respecto a postventa, como lo ven ustedes para para
mejorar estos procesos, porque ademas nos vemos enfrentados a que, en la practica,
tenemos que llamar a un call center, entenderse con una operadora, y a uno no se da
una solucién, porgue muchas veces te dejan esperando, te derivan a otra persona, etc.

Finalmente, lo que sucede es que no se ve no se visualiza un
servicio de post venta que sea de la propia empresa. Con todo, también se visualiza
en otras en que existe realmente un servicio de postventa, pero también hay otras
empresas que no cuentan con este servicio de forma eficiente que les permita dar una
solucién definitiva.

En respuesta, el sefior Mewes refiere que comprende la inquietud y
la comparte. Por eso que estimamos que los procedimientos que estan incorporados
son demasiado largos para que haya un efectivo resarcimiento o una respuesta al
consumidor y es por eso que estamos motivando e incentivando el uso de plataformas
tecnoldgicas que ya estan en uso y que han estado dando respuesta y hay evidencia
gue efectivamente estan dando respuesta oportuna, mas alla de que el SERNAC,
posteriormente a eso, también tendria que intervenir.

Pero nos parece que el proceso de conciliaciéon es mas eficiente y
gueda registro de lo que se esta haciendo en estas plataformas y también sefalaba
gue, sin lugar a dudas, no es posible que una empresa no responda a un reclamo.

Por tanto, aqui tiene que ser mandatorio que todas las empresas en
Su accionar tengan mecanismos para responder a las situaciones o a los reclamos que
un consumidor les haga. En ese ambito es que pensamos que es mucho mas efectivo
y eficiente hacerlo via plataformas digitales.

Ademas, no hemos pensado solamente en el ambito sancionatorio,
sino que dando alguna alternativa que hoy dia esta en uso y sabemos que es positivo
su uso. Por lo mismo, en la presentacién se habl6 primero del 10% de no respuesta y
33% de respuesta negativa, entonces la diferencia esa ya lo habiamos visto.

El sefior Claudio Ortiz Tello, Presidente Ejecutivo de Ila
Asociacion del Retail Financiero A.G., acompafado del Secretario General, sefior
Alejandro Arriaga, refiere que quisiera partir nuestra presentacion comentando que
tenemos cuatro capitulos a los cuales me voy a referir, de la siguiente forma:

- Consideraciones generales.

- Historia legislativa en materia de derechos de los consumidores.

- Estadisticas de reclamos.

- Comentarios proyecto 1: fortalecimiento futuro SERNAC.

- Mitos y realidades.

- Ladisyuntiva: SERNAC parcial o imparcial.

- 3 propuestas para abordar los reclamos individuales.

Comentarios proyecto 2: otras materias sustantivas de
perfeccionamiento.

- Consideraciones al proyecto.

- Materias ausentes.

Resumen
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CONSIDERACIONES GENERALES

MULTIPLES

perfeccionamientos ultimos afos (15 pdl en 26 aios).

+ 30 REFORMAS

Ultima modificacién legal (2021).

CHILE REFERENTE INTERNACIONAL

En materia de proteccién al consumidor. Informe ONU 2021.

Entonces, iniciando las consideraciones generales, que las voy a
pasar muy rapido, y comentarios al proyecto de ley, como comentario grueso destacar
que cuando hablamos de derechos de los consumidores son multiples los
perfeccionamientos que ha habido en los dltimos 15 afios 0 sea 26 afios. A saber, 15
proyectos de ley con perfeccionamientos han tenido esta ley de derechos de los
consumidores.

En segundo lugar, me gustaria destacar que solo en el proyecto de
ley pasado, denominado “pro consumidores”, y que pasoé por esta Comision, tuvo mas
de 30 modificaciones, parti6 con 6 enmiendas y termind con mas de 30 reformas, las
cuales estan todas hoy en aplicacion.
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La LPC ha sido modificada por mds de 15 leyes distintas, entre ellas destacan:

Ley de
yde Ley 19,659 Ley 19.955 Ley 20.555
Proteccion al
Consumidor Estableci6  sanciones  a Modificacién  estructural: ~ Se Crea el “SERNAC Financiero”,
(LPC) procedimientos de cobranza @ incorporaron los juicios dotando de nuevas atribuciones

ilegales y limites de
porcentajes mdaximos para
cobro de gastos de cobranza
extrajudicial.

Ley 20.715

colectivos, el derecho a retracto y
la cldusula general de abusividad,
cldusulas redactadas en contra
de las exigencias de la buena fe.

Entre otras.

Ley 21.062

al Servicio. Incorpord una serie
de derechos y obligaciones en
materia de consumo financiero
e introdujo el Sello SERNAC.

Establecié restricciones al cobro por Establecid nuevas obligaciones de

conceptos de gastos de cobranza informacién  respecto  de los
extrajudicial, y definié un plazo de 20 proveedores de créditos y de
dias para el cobro de estos gastos. empresas en materia de cobranza
extrajudicial.
Ley 21.081 Ley 21.236 Ley 21..320
Modificaciones
Ley de Reforma estructural. otorgd Establece la portabilidad Incorpord nuevas
Proteccidn al facultades fiscalizadoras e @ financiera como un derecho para @ obligaciones, limites %
Consumidor interpretativas; crea el el consumidor, declarando que principios respecto de la
c Procedimiento Voluntario cualquier cldusula en contrario se cobranza extrajudicial que
(LP } Colectivo (PVC); reconocio entendera por no escrita, y regula realizan las empresas, como

Planes de Cumplimiento y la portabilidad financiera en su la dignidad, privacidad y la

aprobacion de  SERNAC; totalidad. proporcionalidad en  las
nuevo sistema de multas, gestiones.
Dafios morales colectivos. @

Ley 21.398

‘ Consagrd legalmente el “principio pro-

consumidor” a la LPC; nuevos deberes de
o proveedores de servicios financieros,
como realizar andlisis de solvencia;
aumento el plazo de la garantia legal de
productos; extendié el ambito de
competencia de SERNAC a datos
personales. Entre otras.

También quisiera destacar que, de acuerdo al informe de Naciones
Unidas, Chile es referente a nivel internacional y, si pasamos a la proxima lamina,
guiero leer entre comillas lo que declara Naciones Unidas el SERNAC:

- “...) ha exhibido una elevada capacidad de reaccion innovacién
y flexibilidad, desplegando su diverso accionar permitido por su marco legal y alineado
con las grandes areas de las directrices de Naciones Unidas”.

- ‘“La valiosa experiencia de la defensa de los derechos de los
consumidores de manera colectiva que ha desarrollado el SERNAC convierte a Chile
en un referente a nivel internacional”.

Este informe es del afio 2021, bastante reciente, y es bueno tener
esto presente para tener en cuenta cual es el piso de partida.
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En segundo lugar, SERNAC en el contexto local es la quinta
institucion més valorada por los chilenos, junto al Banco Central, segun CADEM el afio
2020. Yo estoy siendo, a lo mejor, un gran promotor del SERNAC, pero de verdad
estimamos que el SERNAC ha venido desarrollando una muy buena accion y creo que
es bueno tenerlo presente cuando vamos a dar este otro paso.

Asi, no estamos frente a un tema que esté desbordado, o que esté
descontrolado en estos momentos.

Evolucion 2018 — 2023

Cantidad tota
de reclamos a 54%
nivel nacional

comercio electronico

;

330.000 § 373.255 f 891.581 | 710.000 W 628.645

| Sem.
2023

2018 2019 2020 2021 2022

Fuente: elaboracién propia con datos de Cuentas Plblicas SERNAC

En materia estadistica: es bueno dimensionar de qué tamafio es el
problema y esta grafica lo que expresa es que veniamos en un régimen al afio 2018-
2019 en promedio con cerca de 350.000 reclamos, de toda la economia, y
rapidamente el 2020 y 2021 esto crece, pero quiero recordar que el afio 2020-2021
estuvimos con pandemia, y no sélo en Chile sino en todo el mundo.

Derechamente, ni los consumidores ni las empresas teniamos la
capacidad para desenvolvernos virtualmente como se tuvo que hacer producto de la
pandemia, y por ende reconocemos, como decia la diputada Ana Maria, que tenemos
un debe con el tema de posventa, pero las empresas se estan haciendo cargo y como
se estan haciendo cargo uno ve ahi rapidamente una caida al afio 2022.

Todas estas cifras son oficiales del SERNAC, no son cifras nuestras,
y ya la proyeccion al 2023 es que vamos a terminar con cerca de 600.000, es decir, se
esta manteniendo el tamarfio de los indices de reclamos.

Entonces, con esto, lo que quiero simplemente destacar es que,
entendiendo que cada reclamo es muy importante para cualquier persona y que
estamos frente a un tema que es muy importante, no es un tema urgente en relacién a
otras materias de la economia, como el comercio ilegal, el crédito informal, la
delincuencia, que son temas que creo que son de gran urgencia.
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Tasa de
respuesta a
reclamos SERNAC
por mercado

Telecomunicaciones  gancos
Correos Luz, Gas Trans|
. porte i
CODPRTATNS  prmgas on Seguridad Retail Educ. Supermercados Hogar Farmacia Turismo
Retail Financiero Superior Fonsrued
Automotoras o

En el grafico que se exhibe, nos queremos hacer cargo respecto del
area de reclamos y sus respuestas.

Las respuestas a los reclamos estan, en el grafico, por mercado,
donde las telecomunicaciones, por ejemplo, tienen el 99,1% de respuesta a los
reclamos que recibe; en segundo lugar, estdn los bancos - cooperativas, que es la
industria que me toca representar, con un 98%.

También quiero destacar que hace poco le hicimos entrega al director
de SERNAC un acuerdo de autorregulacion, en que nosotros a partir de enero la
industria de retail financiero va a asegurar el 100% de respuesta, porque en ello me
sumo a lo que indic6 quien me presidié en la palabra, las empresas deben tener la
obligacion de responder el 100% de los reclamos. Podran tener reclamos que se
responden favorablemente, otros negativamente, o de acuerdo a las circunstancias,
pero todos los reclamos deben ser respondidos.

¢Cual es la industria con mas retraso en materia de respuesta a los
reclamos? es el turismo. Esa area, de acuerdo a las cifras del SERNAC, es la que
menos responde a los reclamos de los consumidores.

Entrando de lleno en el proyecto de ley, de acuerdo al articulado y las
60 paginas que contiene este proyecto, visualizamos dos proyectos en uno. Creo que
un capitulo, o una parte importante del proyecto, tiene que ver con el fortalecimiento
del SERNAC propiamente tal, y el segundo son un misceldneo de propuestas de
mejoras para los consumidores.

Respecto al fortalecimiento de SERNAC, quiero partir con derribar
dos mitos de importancia.

El primero es la gestion del SERNAC no seria suficiente para
defender a los consumidores. Aqui quiero el informe de naciones unidas, donde coloca
a Chile como un referente a nivel internacional.
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El segundo mito es que muchos organismos publicos tienen la
facultad fiscalizadora y sancionatoria a la vez, entonces no ven dificultad en que la
tenga también SERNAC.

Al respecto, este comentario es — en parte - efectivo, ya que muchas
superintendencias tienen la facultad sancionatoria, pero es importante también hacer
el comentario completo, y ese comentario completo significa que esas
superintendencias no tienen la legitimacién activa para representar a los consumidores
y pedir reparacion.

Por lo tanto, el problema que nosotros queremos levantar en esta
comisibn no es nada en contra con la facultad sancionatoria propiamente tal, el
problema es el cumulo de facultades que eso es lo que en resumen produce los
reparos que generd en su minuto el Tribunal Constitucional, y que, de acuerdo a
nuestro andlisis en el articulado constitucional vigente, tal como lo mencioné el
presidente de la CPC, no son suficientes las cortapisas para responder las inquietudes
del Tribunal Constitucional.

Asi, la coexistencia de estas dos almas en el SERNAC causara
problemas para el servicio. En el futuro, en la mafana, el SERNAC debiera actuar
parcialmente en las demandas colectivas, donde actia como legitimado activo,
pidiendo reparaciones a los consumidores; en la tarde el SERNAC debiera actuar
imparcialmente, haciéndose cargo de las sanciones de las reclamaciones individuales.

Considerando ademas la realidad organica y de recursos humanos
de SERNAC, es muy dificil que se pueda hacer este correcto desdoblamiento de la ley
y, mas all4 de lo que miramos nosotros, quise traer a la mesa este recorte de prensa
gue son las declaraciones del entonces abogado Luis Cordero, actualmente Ministro
de Justicia y Derechos Humanos, en cuando se tramitd esta misma iniciativa legal de
la facultad sancionatoria en su época, el afio 2014, voy a leer rapidamente:

Pais
Luis Cordero: “La atribucién de ejercicio de la demanda
colectiva no debiera estar dentro del nuevo Sernac”

“Me parece que es bueno mantener al Servicio con la potestad regulatoria,
fiscalizadora y sancionatoria, y seria bueno que la atribucion de ejercer la demanda
colectiva estuviese en otro tipo de institucion. Entiendo que se esta formando un
programa en la Corporacién de Asistencia Judicial de defensa al consumidor o podria
legitimarse a las asociaciones de consumidores. La atribucion de ejercicio de la
demanda colectiva no debiera estar dentro del nuevo Sernac, entre otras cosas para
no afectar las otras atribuciones que las puede ejercer adecuadamente”, esgrimio el

experto.

Diario Financiero — jueves 11 de septiembre de 2014
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Junto con ello, es necesario recordar las actuales funciones de
SERNAC, y que son:

Ly
W >

<

Fiscalizacion Mediacion Interpretacidén
Procedimientos voluntarios normas internas
colectivos

Gestion Reclamos Requerimiento Demandas colectivas
informacién

En este sentido, tenemos la fiscalizacion; la mediacién, que hoy dia
se denomina procedimiento voluntario colectivo; la interpretacién de normas internas;
la gestion de reclamos; puede requerir informacion; y actuar como legitimado activo en
las demandas colectivas.

Dicho lo anterior, queremos hacer a la mesa tres propuestas
concretas, porque estamos absolutamente en la linea de poder avanzar hacia la mejor
resolucién de los reclamos individuales.

En ese sentido, se proponen tres acciones que son complementarias:
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PASO 1 PASO 2

Establecer normas y protocolos para Impulsar sistemas de mediacion

perfeccionar los sistemas de atencidn
de clientes en las empresas.

_Promover reclamacién del consumidor - Promover sistemas de mediacion, - Si el sistema de reclamos y la

ante la empresa previo al reclamo ante @ considerando que el promedio de mediacion no resuelven el

el SERNAC. reclamaciones es de baja cuantia. problema, se debiera proceder
al acompafiamiento judicial.

-Estandarizar sistemas e impulsar - Este sistema lo podran realizar

protocolos de atencién basicos en las organizaciones sin fines de lucro. - Asistencia del SERNAC,

empresas. Por ejemplo, mediacion electronica. Asociaciones de Consumidores o
la Corporacion de Asistencia
Judicial.

- Usar medios tecnoldgicos que faciliten
respuestas  rdpidas, trazables y
transparentes.

- Lo primero, nosotros apoyamos todo lo que plantea el proyecto
de ley en materia de perfeccionamiento de las nhormas y protocolos de los sistemas de
postventa, los sistemas de atencién de clientes, los que tienen que escalar con hormas
y protocolos basicos que permitan un mejor desenvolvimiento en esa direccion, pero lo
que si sugerimos es que, si las empresas por ley van a tener que avanzar y construir
estos sistemas o perfeccionar los que tienen, que el reclamo del consumidor se haga
previamente ante la empresa, de tal manera que si la empresa produce el problema
sea ella misma la que lo resuelva.

Al respecto, considerar que el consumidor por rutina reclama ante la
empresa en primer lugar, y si le va mal reclama en SERNAC.

Como paso 2, en el caso que ese reclamo no sea resuelto como tal, -
ya lo expuso el Presidente de la CPC -, se resuelva (dado que son montos de baja
cuantia) por sistemas de mediacion.

Finalmente, si aun esa persona con la mediacién no ha resuelto su
problema, nosotros creemos que hay que facultar a SERNAC para que acompaiie al
consumidor ante los juzgados de policia local, para que pueda tener una mejor
representacion judicial en esa instancia.

Entonces, con este mix de estas tres medidas, creemos que es la
mejor manera para dar respuesta a la resolucién de las controversias individuales, y
gue son ademas de baja cuantia.

Para ir terminando, respecto a lo que nosotros denominamos como el
proyecto 2, que es este miscelaneo de varias propuestas de reformas a los derechos
de los consumidores, es:

- La obligacién de posventa.

Al respecto, indica que ya se refiri6 anteriormente, donde
basicamente apoyamos el que se avance en esa materia, pero con la condicion de que
previamente el consumidor reclama ante la empresa.
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- La cobranza extrajudicial.

Este es un proyecto de ley en si mismo, porque es bastante compleja
su tramitacion. No sé cudles son los respaldos que tienen o los guarismos que
consideraron, pero nosotros estamos condiciones de que se revisen con expertos y
aportar antecedentes para un buen debate sobre esta materia.

Nuestra sugerencia es que, Si vamos a revisar esto, deberiamos
pasar de un sistema de guarismos universales a guarismo sectorial. No es lo mismo la
cobranza extrajudicial de, por ejemplo, los servicios basicos (donde esta el poder de
cortar el servicio) de lo que es la cobranza extrajudicial en el mercado financiero, y
mas aun en aquellos créditos que no existen garantias, ni hay avales de por medio.

También en este analisis hay que considerar el Ultimo cambio del
Cadigo Tributario, en que se graba con Iva los servicios. Entonces, en vez de bajar el
costo para las empresas de la cobranza extrajudicial, esto lo encarecié con el Iva,
porque en el caso del mercado financiero los bancos, los emisores de crédito, los
emisores de tarjetas de pago, no pueden recuperar el Iva.

Otro elemento que hay que revisar es que, para poder recuperar los
gastos por cobranza extrajudicial, sélo se puede recuperar cuando las acciones se
hacen a partir del dia 20. Creemos que es absurdo, y eso debiera partir desde el
primer dia y poder recuperar todas las acciones de cobranza que se hagan en esta
materia.

Asi, estos son temas para un proyecto que debiera poder debatirse
con centros de estudios para poder ayudar al debate de esta Comision.

- Laclausula de aceleracion.

Esto es un tema bastante complejo y nuestra sugerencia es que
también sea consultado con la Comisién para el Mercado Financiero y el Banco
Central, porque esto puede tener efectos en el riesgo sistémico y también en los
modelos de provision en las empresas.

- Enfriamiento del crédito.

Sin entrar digamos en los detalles respecto a la horma que genera
este enfriamiento del crédito, si bien es cierto, entendemos y compartimos lo que el
Ejecutivo quiere regular, al final del partido yo creo que es importante la opinién del
consumidor, porque cuando hablamos de enfriamiento del crédito significa que una
persona que necesita urgente un dinero, el emisor no va a poder hacerlo antes de 24
horas.

Del punto de vista del emisor, si todos obramos exactamente iguales,
no vemos un mayor problema, pero desde el punto de vista del consumidor, cuando
recurre a estos créditos es porque, generalmente, tiene un problema urgente, y ahora
no va a poder tener acceso a ese dinero antes de 24 horas.

- Me salgo altiro.

El programa “Me salgo al tiro” cuanta con nuestro apoyo. Todos los
proveedores de servicios debiéramos avanzar en facilitar los términos de la
contratacion, y en eso ho vemaos ningldn problema en sumarnos.

Por dltimo, quiero referirme a las materias que a juicio nuestro
debieron haber estado en el proyecto de ley y que sugerimos que esta comision las
pueda considerar:
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Combate al comercio y Capacitacidn consumidores Gobierno corporativo
crédito informal

Creacion de una subdireccién Recursos y personal para

especializada para combatir el programas de capacitacion.

comercio informal que opere en sincrénicos y asincrénicos. + Transitar hacia un sistema de
coordinacién con el Ministerio gobernanza colegiada

del Interior, Carabineros, PDI, Educacién Financiera a alumnos de

Sll, ADUANA, UAF vy otras ultimo grado en las Universidades,

entidades que luchan contra el Institutos Profesionales y Centros

crimen organizado de Formacidn Técnica.

- Combate al comercio y crédito informal: los grandes dolores que
hoy dia tiene nuestra economia, nuestra sociedad, tiene que ver con esta problematica
la informalidad de nuestra economia.

Creemos que ahi SERNAC debiera jugar un rol importante junto al
Servicio de Impuestos Internos y Aduana, para ayudar en todo lo que es el control
estadistico y ayudar a las policias a combatir el comercio informal.

No puede ser que la informalidad en Chile en nuestra economia
avance a pasos agigantados y el SERNAC soélo tenga la facultad sobre el quehacer del
comercio formal.

- Capacitacion a los consumidores: creemos que hay que procurar
recursos para que el SERNAC pueda desarrollar de mejor manera las labores de
capacitacion.

Aunque ya lo hace, creemos que hay que perfeccionar y se debieran
abordar la capacitacién a los alumnos de ultimo grado de las universidades, centros de
capacitacion e institutos profesionales. Ahi debera haber un foco.

- Gobierno Corporativo: SERNAC debe migrar desde una
autoridad unipersonal a un gobierno corporativo colegiado.

Asi, en resumen, las propuestas son:
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Proyecto Fortalecimiento SERNAC Proyecto Fortalecimiento Consumidores

Combate al comercioy crédito
informal

Establecer normas y protocolos para
perfeccionar los sistemas de atencidn
de clientes en las empresas.
Establecer la reclamacion previa ante
el proveedor.

9 Capacitacion consumidores
Impulsar sistemas de mediacién.

Facultar al Sernac para asistir a los
consumidores ante los Juzgados De
Policia Local.

9 Gobierno corporativo
colegiado

- Respecto al proyecto fortalecimiento del SERNAC, establecer
normas y protocolos para perfeccionar los sistemas de atencién de clientes de las
empresas y establecer la reclamacion previa ante el proveedor.

- Impulsar sistemas de mediaciones.

- Facultad al SERNAC para asistir a los consumidores ante los
juzgados de policia local.

Por otro lado, de los temas que faltan al proyecto:

- Combate al comercio y crédito informal, que es una facultad que
debiera asignarse al SERNAC.

- Capacitacion de consumidores.

- Gobierno corporativo colegiado.

Por dltimo, y respecto a las otras materias, estimo conveniente sobre
todo en el tema de la cobranza extra judicial, se solicita a la Comision la posibilidad
gue eso se pueda tramitar como sesiones especiales dedicadas a esa materia, de
forma tal que podamos aportar los valores, los costos, y entrar en todo un analisis que
es bastante muy complejo.

El sefior José Pakomio Torres, Presidente de la Camara Nacional
de Comercio, Servicios y Turismo (presentacion), refiere que quisiera comenzar
conversando sobre el diagnostico oficial segun datos oficiales de SERNAC.

Existirian alrededor de 628 mil reclamos; de esos 240 mil
corresponden al comercio minorista. A este nimero se debe restar el 53 % en atencién
a que encuentran una respuesta favorable para el consumidor quedando.

Entonces, el niumero de reclamos del sector no resueltos o sin
respuesta en 100 mil situaciones que deben ser abarcadas por el sistema que se
propone.
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Respecto de los casos donde no existe respuesta a los reclamos por
parte de la empresa, las de mayor tamafio representan un 17% de las transacciones
del sector, y cuentan con una tasa menor al 1% de no respuesta.

La mayoria de los reclamos del sector y de tasa de no respuesta se
da en tiendas de menor tamafio, probablemente por falta de capacidad para enfrentar
estas situaciones.

Ejemplificando, segun datos de Transbank sélo en el 2019 hubo méas
de 1.300 millones de transacciones con tarjetas en el sector comercio. Si a ese
namero agregamos las transacciones en efectivo y otros medios de pago, estamos
hablando un nimero aproximado de mas de 4.000 millones de transacciones al afio.

Ello da como resultado una tasa de reclamos del sector, en relacion
al total de sus transacciones, de un 0,01%y una tasa de un 0,0025% si consideramos
el 47% de los reclamos que hoy en dia no encuentran una solucién favorable para el
consumidor.

Ello quiere decir que mas del 99% de las transacciones presentan
altos niveles de satisfaccién en los consumidores.

Resulta claro entonces que el proyecto de ley se presentdé a
tramitacion con un diagnéstico errado, planteando una situacién factica que no ha sido
debidamente calibrada.

No nos parece adecuado que se considere aisladamente el nimero
de reclamos, pues ello no es representativo de la realidad de las relaciones de
consumo y del nivel de satisfaccion que existe por parte de los consumidores.

Ahora, realizando adecuadamente el diagnéstico, ¢se justifica la
solucion propuesta por el proyecto de generar una facultad sancionatoria a instancias
del SERNAC?, y ¢sera necesario establecer un mayor nivel de sanciones o poner el
foco en procedimientos mas agiles de solucién de controversias que preferirian los
consumidores? Esas son las interrogantes que debiesen dilucidarse durante la
tramitacion del proyecto, y que como gremio queremos abordar en parte en esta
presentacion.

El modelo sancionatorio este modelo que se propone para
resguardar de mejor forma los derechos de los consumidores individuales no es la
mejor alternativa para satisfacer esas legitimas pretensiones.

Sancionar a la empresa que infringe los derechos de los
consumidores aplicandoles una multa o beneficio fiscal, no otorga justicia ni permite
resarcir los perjuicios experimentados por un consumidor. Es mas, implicard tiempos
mas prolongados para que se llegue finalmente a la satisfaccion de sus legitimas
expectativas.

No nos parece adecuado acumular tal cantidad de facultades en sélo
un érgano el cual, ademas, es unipersonal. Si bien muchas agencias de proteccion de
los derechos del consumidor del mundo cuentan con la facultad de sancionar, la
diferencia esta en quién lo hace y en las facultades que se le conceden respecto de
este dltimo.

No nos parece adecuado el qgue un mismo érgano pueda representar
a los consumidores en juicios de interés colectivo y que ese mismo dérgano pueda
también sancionar y definir cuando una causa, que inici6 como de interés individual,
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pueda pasar a considerarse de interés colectivo, y como consecuencia de ello pasar a
representar a ese consumidor en un juicio.

Creemos que se debe repensar el modelo de direccion de SERNAC
tomando como ejemplos agencias que cuentan con consejos a la cabeza y asimismo
reestudiar la manera en que se reestructuraran las murallas chinas, pues hoy no dan
garantias suficientes que aseguren la imparcialidad y agilidad del 6rgano publico en el
cumplimiento de las distintas funciones que el proyecto le asigna.

Como contrapartida del modelo sancionatorio propuesto, creemos
gue se debiera avanzar potenciando los mecanismos alternativos de solucién de
conflicto en instancias previas a lo administrativo o judicial a través de las propias
empresas u organizaciones de la sociedad civil.

El proyecto de ley debiera promover el que las empresas, con sus
clientes, puedan resolver sus problemas, cuestion que hoy en dia es la regla general.
No obstante, se debe propender a aumentar los niveles de satisfacciéon de los
consumidores en segmentos de empresas de tamafios menores a medios.

Creemos que se debe profundizar el alcance de nuestra legislacion
en este ambito, ya que actualmente sé6lo contiene directrices y un desarrollo incipiente.
Si bien el articulo tercero de la ley niumero 19.496 faculta el uso de mecanismos
alternativos de solucion de conflictos, como la mediacion, conciliacion y arbitraje
privados fiscalizados por el SERNAC, se debe avanzar en el desarrollo reglamentario
de estas herramientas, en atencién a que los decretos supremos N° 84 de 2022y N°
41 de 2012 restringen su aplicacién.

Se debe también avanzar en el cambio en el Cédigo Orgéanico de
Tribunales y Codigos de Procedimiento Civil para evitar la judicializacion. Su valor esta
en que sean las partes quienes libremente determinen la forma en que se someteran
la solucién de sus litigios en materia que son de libre disposicion, cuyo valor principal
esta en gue no existe la necesidad de acudir a los 6rganos judiciales del Estado, pues
se trata de resolver problemas cotidianos de consumo que requieren celeridad.

Asimismo, creemos que se debe abordar con un enfoque distinto lo
referente a la responsabilidad de los intermediarios de plataformas de comercio
electrénico en el articulo 43, alineandonos con las tendencias internacionales en la
materia la nueva redaccion que se propone de dicho articulo.

Genera una responsabilidad objetiva de la plataforma por el hecho
ajeno del proveedor, ya que no estad claro como podria la plataforma probar su
diligencia en sus obligaciones para no resultar siendo responsable por el hecho de un
tercero.

Ademas, debido al desarrollo que han tenido estos Ultimos tiempos
los marketplace es importante que tengan un marco juridico claro y estable que proteja
adecuadamente los derechos a los consumidores, sin desnaturalizar esta actividad,
que genera importantes posibilidades de acceso a mdltiples productos y beneficios,
tanto a los consumidores como a los vendedores, y especialmente a las pymes que no
cuentan con la posibilidad de promocionar sus productos a la escala que lo hace el
Marketplace.

Considerando esto, la regulacién aplicable debe tomar en cuenta la
normativa recientemente dictada y la regulacion comparada en la materia, no sélo
porque se ha anticipado diversas problematicas que hoy afectan las relaciones de
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consumo en Chile, sino también porque los marketplace a través de internet tienen un
alcance global.

En ese sentido, creemos que el proyecto debe avanzar en regular los
deberes de informacion de las plataformas y en distinguir adecuadamente las
obligaciones de quien debe responder por las fallas o defectos de los productos, de lo
gue es el negocio de los Marketplace, ya que el proyecto confunde esos deberes. Se
intenta atribuir una responsabilidad excesivamente onerosa a los intermediarios de
comercio electrénico, cuando lo légico seria exigir que estos cuenten con adecuados
estandares de informacion que permitan a los consumidores poder identificar y recurrir
directamente ante los vendedores de bienes y servicios.

En el mismo sentido, junto con perfeccionar algunos aspectos de la
regulacion de los marketplace a nivel doméstico, la legislacion debiera regular también
los derechos de los consumidores respecto de los marketplace que venden sus
productos desde el extranjero.

Finalmente creemos que el proyecto de ley debiera poner en foco de
su accionar en el comercio y créditos informales, ambitos donde se producen
importantes vulneraciones de derechos de los consumidores e infracciones a la ley en
el comercio formal.

S6lo un 0,01% de los productos del total de transacciones finalizan
un reclamo, por el contrario, en el &mbito del comercio informal no es factible siquiera
reclamar ni menos ejercer derecho alguno, considerando que el comercio y créditos
informales se desarrollan incumpliendo con obligaciones tributarias, laborales, sin
proteccion social, ni respeto por los derechos del consumidor.

Preocupa que no se esté aprovechando la ocasion para hacernos
cargo de este fendmeno a través de la institucionalidad del SERNAC.

Hoy tenemos una norma legal que establece el deber del consumidor
de celebrar operaciones de consumo con el comercio establecido, pero ello es
insuficiente. Seria conveniente dotar al SERNAC de nuevas atribuciones en este
ambito, ya que la sola facultad de fiscalizar y de informar no ha resultado ser eficaz.

Se necesita que esta entidad juegue un rol mucho mas activo en el
combate al comercio y créditos informales y que pueda ejercerlo en coordinacién con
otros érganos de la administracion, que son también actores de enorme relevancia en
esta tarea, como lo son las policias, el Servicio de Impuesto Interno, Aduanas, las
municipalidades, el Ministerio Publico y la Subsecretaria de Prevencion del Delito, por
nombrar algunos.

El papel de SERNAC en este ambito puede resultar de gran utilidad
para identificar, hacer seguimiento y lograr la sancion de los actores involucrados en
estos ilicitos.

El diputado sefor Barrera indica que, en la Ultima exposicion de la
Camara de Comercio, es cierto que este proyecto tiene impacto en las pequefias y
medianas empresas, pero me gustaria ver si tiene alguna opinién sobre los aspectos
que considera la ley en relacion a las pequefias empresas y las microempresas
también, como por ejemplo la sustitucién de la multa, de la cual habla y hace la
distincion entre las pequefias y las grandes empresas, o las facilidades de pagos que
van a tener también y la gestidon de los reclamos, considerando ademas de eso que
tiene que ver con la multa y el castigo es como es la Ultima instancia
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En respuesta, el sefior Ortiz (Asociacién del Retail) indica que
todos esos puntos son muy valorables, sin duda, porque hacen una diferenciacion
necesaria hoy dia, de lo que puede ser una pequefia y mediana empresa. Siempre
nosotros hemos hablado de lo que significa ser pyme en Chile, que es un circo pobre
finalmente.

Cuando traemos algo como esto, podrian verse muy perjudicados
también ellos. Recordemos que un vendedor de la ferreteria esta recibiendo
proveedores, estd vendiendo en la caja, esta reponiendo, es un circo pobre.

Independiente de las diferencias que se puedan hacer con este
proyecto, la verdad que esta pyme va a tener que atender ese reclamo y eso también
es lo complejo, porque termina quitandole tiempo de su dia a dia.

Sumado a lo anterior, nos preocupa el tiempo que les puedan quitar
también a la pyme en responder al reclamo.

El sefior Pakomio (Camara Nacional del Comercio) indica que,
basandose en el propio mensaje el Ejecutivo, donde se declara que el 80% de los
reclamos que llegan al SERNAC provendria de las grandes empresas del pais, y
basado en esa linea, es porque me sumo lo que decia en su inicio el Presidente de la
Céamara Nacional en relacion a que este proyecto nace de un error diagnostico claro,
porgue si es correcto eso, de cara a las grandes empresas, el abordaje seria distinto
de cdmo se quiere realizar.

Por otro lado, en una de las graficas que yo mencioné que el sector
gue menos responde a los consumidores es el sector turismo, y esos datos son del
SERNAC. Y el porqué del turismo es justamente porque se compone mayoritariamente
de pequefia y mediana empresa, entonces no tiene la infraestructura de las grandes
empresas con sus servicios de atencién de clientes.

Si es correcto lo que declara el mensaje, en el sentido que el 80% de
los reclamos que llegan al SERNAC son provenientes de las grandes empresas, y la
manera de resolver eso es fortaleciendo los sistemas de atencion de clientes, tal como
yo lo mencioné en mi presentacion.

El diputado sefior Boris Barrera, habida consideracion de las
declaraciones del ahora ministro Cordero que fueron reproducidas por uno de los
invitados, solicita al sefior Presidente tener a bien invitar al Ministro de Justicia y
Derechos Humanos a una sesién, ya que cree que este proyecto tiene diferencias
sustanciales con el proyecto que fuera objetado por el Tribunal Constitucional.

La diputada sefiora Sofia Cid manifiesta que lo importante es
buscar un punto de encuentro entre el consumidor y el proveedor. Como consumidora
debe decir que, cada vez que ha ingresado un reclamo, no ha tenido mayores
problemas, pero cree que se puede mejorar.

Por lo mismo, quizds generar un departamento especifico, con una
persona dedicada a atender estos reclamos, seria una buena solucion, pero entiende
que ese costo es dificil de asumir para las empresas mas pequenias.

En ese sentido, valora esta instancia, de compartir con estos
invitados que representan a gran parte de las empresas, porque el solo hecho de que
estén presenten ya trasmite la sefial correcta de que quieren mejorar las cosas.
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Por ultimo, valora las propuestas realizadas, porque se hacen cargo
de la realidad del Servicio, el que, por ejemplo, en Atacama tiene solo 7 funcionarios.
No es la idea que el Estado siga creciendo, como tampoco incrementar mas aun los
gastos, y por ello las soluciones entre consumidor y proveedor son valorables.

El diputado seior Joaquin Lavin solicita al asesor del Ministerio de
Economia, y que se encuentra presente, detallar ese 11% de no respuestas por parte
de las empresas.

Agrega que se quedé con la idea de que, en términos generales se
habla del 80% de respuesta, del cual un 60% responde favorablemente, y un 30% de
forma negativa.

De ahi, que no le cuadra ese 11%, porque de acuerdo a la
estadistica mostrada, el 11% puede estar en la parte mas baja, o sea turismo, y otros
mas.

En respuesta, el sefior Juan Ighacio Bugueiio indica que en este
momento no tiene dicha informacion, pero se compromete a hacerla llegar antes de la
préxima sesién destinada al proyecto.

Por otro lado, el diputado sefor Lavin informa que un dato que si
maneja es que el 52% de las causas que se disputan en el juzgado de policia local se
fallan a favor de los consumidores; el 48% del juez falla en contra y eso significa que el
48% de los jueces falla en contra, y si uno mira las estadisticas que usted mencionaba
recién, el 53% de todos los reclamos de estos 600 mil reclamos son respondidos de
forma favorable, el 33% negativamente y es el 10 u 11% que no se corresponde.

El sefor Sebastian Hurtado, Fiscal de la Camara Nacional de
Comercio, Servicio y Turismo, gradece el uso de la palabra, pues quiere hablar en
relacién, precisamente, con lo que estaban hablando sobre los datos. Nosotros
hicimos el ejercicio filtrando por cada uno de los grandes actores del sector comercio
de los datos que tiene la pagina del SERNAC, y la no respuesta de las grandes
empresas del comercio que se tiene es del 1% de los reclamos.

Por ende, se deduce que la no respuesta no esta en las grandes
empresas sino mas bien en los segmentos mas pequefios medianos y pequefios.

Ademas, plantear que, respecto de las primeras pymes, decir que la
primera multa solamente es posible de sustituir, pero no las siguientes.

*kk

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio,
sefiora Javiera Petersen, sefial6 que, si bien se han manifestado distintas opiniones
y disensos sobre el proyecto, destacd que existe un consenso importante respecto de
la necesidad de una politica publica que resuelva un problema cotidiano que son los
problemas de los consumidores. En ese sentido, resaltd que el dia 02 de noviembre la
Corte Suprema emitié su informe, y la opinion fue bastante favorable, cuestion que es
relevante dado que hay distintos 6rganos dando su opinion sobre el proyecto de ley.

Manifesté que es necesario pensar en una reforma pro soluciones,
una reforma que fortalezca al SERNAC vy los derechos de los consumidores, de forma
gue estos puedan ejercerse de forma efectiva.
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En este mismo orden de ideas, sefial6 que los problemas del
consumo no se solucionan si deben judicializarse. De la misma forma, no se
solucionan si se resuelven en via administrativa por el nuevo procedimiento que
propone el proyecto. Se solucionan cuando existen incentivos que permitan obtener
una respuesta satis activa lo antes posible.

Finalmente sefial6 que esta reforma consagra elementos importantes
para garantizar imparcialidad y contrapesos, hay reglas bastante claras que distinguen
los procedimientos colectivos e individuales, hay mecanismos que en fase de
admisibilidad operan para distinguir. El proyecto establece a nivel legal reglas claras.
Ademas, las decisiones podran ser ampliamente revisadas.

La profesora de Derecho del Consumo, sefiora Maria Elisa
Morales, sostuvo que de las varias modificaciones que propone el proyecto de ley, ella
s6lo se referira al sistema de enforcement que se propone, es decir, mecanismo para
cumplir la ley en casos de intereses individuales de las personas consumidoras.

Se refirid6 a la regulacién responsiva, explicando que esto es un
enfoque regulatorio que concilia la intervencion estatal intensa con el libre mercado,
llevandolo a un término medio. La premisa es que las empresas quieren cumplir las
normas, se les permite que se autoregulen, y se prevén mecanismos intermedios
antes de escalar a una sancioén, siendo la sancién una medida de Gltima ratio en la
piramide, pero que es necesaria para logar un efecto disuasivo.

Existen dos estrategias regulatorias:

- Coercitivas: enfocadas a la sancién. Es excesivamente caro para
el Estado su implementacion, y tampoco es posible asegurar que los beneficios de los
infractores son menores a los costos de la infraccion

- Cooperativa: confia en el cumplimiento de la norma. No es
efectivo por si mismo, porque puede eludirse la norma o bien esconderse la infraccion.

Estas dos estrategias por si solas no funcionan, por tanto, se
requiere de una integracion de ambos modelos, a través de una piramide de
cumplimiento. Esto es lo que se recoge en el proyecto propuesto, un modelo donde la
sancion se inserta dentro de un procedimiento administrativo que es precedido de
otras dos instancias de cumplimiento voluntario, a saber: la gestion del reclamo y la
obligacién de posventa. Por cierto, a la base de la piramide se encuentra el
cumplimiento o autoregulacion.

A su juicio, el proyecto sigue una estrategia correcta, porque:

- Demuestra que el enforcement privado no funciona. En nuestro
ordenamiento juridico, este sistema descansa en los consumidores que recurren a los
juzgados de policia local, cuestion que en la practica no ocurre o bien ocurre muy
pocas veces.

- Se ofrece una estrategia mas rapida y econémica. Se permite
que se resuelvan los conflictos antes de llegar la intervencién de organismos. Si esto
no fuera suficiente, luego hay instancias que permiten a los consumidores llegar a
acuerdo, sin llegar a la sancién. Es decir, es un proyecto que no se enfoca en el
sistema sancionatorio, sino en el cumplimiento y soluciones, pero para gue esto
funcione se requiere de la existencia de la sancion como elemento disuasorio.

- Existe una tendencia en el derecho extranjero a consagrar
facultades sancionatorias a las agencias estatales.

Finalmente hizo sugerencias al proyecto, sefialando que el proyecto
deberia establecer de forma expresa, la existencia de planes de cumplimiento, dado
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gue esto completaria el esquema de regulacion responsiva, robusteciendo la piramide
de cumplimiento y haciendo menos probable la sancién. Luego, sefalé que deben
transparentarse los criterios por los cuales el SERNAC iniciar4 un procedimiento de
oficio.

El diputado sefior Miguel Mellado pregunté a la sefiora Morales
gué es responder, y si es necesario que la respuesta sea positiva, o bien puede
considerarse como respuesta a una negativa, porque sélo un 11% no responde.

La profesora de Derecho del Consumo, sefiora Maria Elisa
Morales, explicé que el sistema no se basa en la respuesta coercitiva, sino en
distintas estrategias. Sélo en casos graves se llega a sancion. Se busca que el
proveedor cumpla en distintas instancias.

El profesor de Derecho Administrativo, seior José Miguel
Valdivia sefialé que, a su juicio, el corazon del proyecto es habilitar al SERNAC para
aplicar sanciones administrativas a los proveedores, cuando se afecte el interés
individual. Ante el interés colectivo no aplica esta materia.

Actualmente el SERNAC tiene pocas opciones reales de gestionar
reclamos individuales. Regularmente para los consumidores es costoso acudir a los
Juzgados de Policia Local para velar por sus intereses. En este sentido, el proyecto de
ley cambia el modelo regulatorio en que reposa la regulacion del SERNAC. Este
modelo actual puede caracterizarse como un modelo de derecho privado, es un
modelo en que cada quien vela por si mismo. El modelo propuesto supone configurar
una agencia empoderada que vele por esos derechos. Es un cambio significativo el
que se propone.

Explicé que el proyecto presenta obstaculos considerables, el mas
significativo es la sentencia del 2018, por el cual el Tribunal Constitucional dinamité un
proyecto similar. Es una sentencia que fue objeto de multiples criticas al interior de la
comunidad juridica, puesto que resulté dificil discernir los lineamientos que
sustentaban los planteamientos del fallo. No obstante, a su juicio, el proyecto se toma
en serio este punto, y trata de evitar reincidir en vicios analogos que suscitaron el
rechazo del Tribunal afios atras. Lo hace con una gramatica y una retérica puesta en la
distincion de funciones judiciales y administrativas. En este orden de ideas, sostuvo,
hay varios resguardos significativos, hay una tendencia significativa del proyecto a la
regulacion responsiva, es decir, no se sanciona por sancionar, sino que se estimula el
cumplimiento de las normas.

Agregb que existe un tratamiento diferenciado para las PYMES, lo
cual recoge una idea de proporcionalidad. Los estandares que recoge la ley son
tradicionales de justicia contractual. Este proyecto modela el tipo de respuesta en
funcién del tamafio de las empresas.

En cuanto al mecanismo de reclamos y recursos, este proyecto
entrega el control a los juzgados de policia local, siendo que por regla general esta
materia se radica en tribunales civiles. Sin embargo, debe tenerse presente que los
juzgados de policia local tienen un conocimiento adquirido en materia de consumidor.

Posteriormente se refirid a la potestad sancionadora sefialando que
la regulacién de la misma, presenta tres particularidades, a saber: i) Se designa de un
organismo administrativo, ii) Se designa un nuevo procedimiento, y iii) Se otorga una
competencia nueva al SERNAC.
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En cuanto a la creacién de un nuevo procedimiento administrativo
sancionador, sefalé que el proyecto se ve respaldado por las reglas generales del
procedimiento administrativo general, que es supletorio de las regulaciones
particulares. Sin embargo, hay una particularidad, a saber: La denuncia como acto de
inicio del procedimiento, puesto que normalmente es la autoridad la que inicia el
procedimiento en base a un principio de oportunidad. Aqui la denuncia inicia per se.

Se refiri6 al mecanismo de reclamo frente al ejercicio de las
sanciones impuestas por SERNAC, explicando a la Comision, que el reclamo toma la
forma corriente de un mecanismo de impugnaciones decir, reclamos de ilegalidad.
Pero una de las singularidades mas notorias viene dada en términos de legitimacion
activa, ya que puede reclamar el proveedor, pero también los consumidores en la
medida que se vean insatisfechos por la resolucién de su pretension por parte del
SERNAC.

En este mismo orden de ideas, la competencia que se le entrega al
juzgado de policia local, le permite enmendar lo que en derecho corresponda. Debe
tenerse presente que los jueces normalmente anulan una sentencia, pero aqui podran
enmendar, es decir mejorar las decisiones publicas a fin de que sean acorde a los
justiciables.

Finalmente sefial6 como aspecto a mejorar del proyecto, al
agotamiento de la via administrativa como forma de inicio del procedimiento
administrativo.

La diputada sefiora Ana Maria Bravo si las pretensiones del
consumidor se ven satisfechas aun cuando el SERNAC no pueda indemnizar a los
consumidores.

La diputada sefiora Javiera Morales consultd sobre el régimen de
recursos y las diferencias que tiene este proyecto de ley en dicha materia con el
anterior proyecto de SERNAC que fue declarado inconstitucional por el Tribunal
Constitucional.

El diputado sefior Miguel Mellado pregunté al invitado, su opinién
sobre entregar al SERNAC una institucionalidad similar a la de una Superintendencia
de Consumo.

La profesora de Derecho del Consumo, sefiora Maria Elisa
Morales explicé que el proyecto robustece la proteccién de los consumidores, cuestiéon
gue se refleja en el hecho que no sélo se puede imponer sanciones, sino que, por
ejemplo, se pueda ordenar el cese de conductas. No obstante, dentro del
procedimiento sancionatorio es factible que el consumidor llegue a un acuerdo con el
proveedor, siendo esto una alternativa de reparacion.

El profesor de Derecho Administrativo, sefior José Miguel
Valdivia sefialo que en general en los mecanismos de justicia se pueden distinguir dos
niveles. i) un nivel de tutela inmediata y ii) un nivel suplementario de reparacion de las
consecuencias dafosas. El proyecto distingue entre la restitucion a los consumidores,
y las indemnizaciones. Se radica en el SERNAC las respuestas primarias, es decir la
restitucion, ya que en nuestro ordenamiento juridico esta arraigada la idea de que las
indemnizaciones deben ser determinadas luego de un andlisis mayor, y que les
corresponde a los jueces. La condena que imponga el SERNAC permitira una via para
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la indemnizacién. A su juicio es un buen proyecto y satisface de buena forma las
pretensiones de los consumidores.

En cuanto al mecanismo de recurso, manifest6 que los recursos
siempre dilatan la respuesta, porque mientras no se encuentre completamente afinado
un procedimiento no hay plena certeza de lo que cada quien debe al otro. En nuestro
sistema los actos administrativos tienen inmediata ejecutoria, aun cuando exista un
juicio en su contra, por tanto, el efecto dilatante no es tan critico ni perjudicial. Luego,
Si esto satisface o0 no las pretensiones del Tribunal Constitucional, este proyecto ha
tomado en serio aquellas consideraciones, y busca satisfacer a todas las partes
involucradas.

Finalmente, a la pregunta del diputado Mellado, sostuvo que, a su
juicio, de alguna forma se avanza hacia una Superintendencia de consumo. Este
proyecto va en linea con lo que ocurre con otras instituciones fiscalizadoras del
sistema.

El Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, seiior
Andrés Herrera, entregé a la Comision, una serie de cifras que dan cuenta de los
volumenes de los reclamos. En este sentido, sostuvo que el afio 2023, se recibieron
628.000 mil reclamos aproximadamente, que se concentran principalmente en cinco
mercados: retail, servicios financieros, telecomunicaciones, transporte y suministro de
servicios basicos. De estos reclamos, el 67% de esos reclamos se concentran en
grandes empresas. Sin embargo, existe un porcentaje no menor, de un 16% que
corresponde a otros mercados y que se concentran en grandes empresas.

Mercado @TOP 5 MERCADOS @OTROS MERCADOS

- S 4 o A.32%  2.84%
1.9 2.23% 0.63% 1.10% 113% 197% N =S4
GRANDE MEDIANA MICRO FEQUENA SIN
INFORMACION

Respecto del cierre de los respectivos reclamos, las grandes empresas en un
58% recoge los reclamos, y en un 41% los rechaza. Precisé que, dentro del concepto
de acoger, no solo se encuentra la satisfaccién de la pretension del consumidor en los
términos que éste plantea, sino que se consideran también soluciones alternativas e
intermedias. Con todo, el nivel de acogimiento de reclamos va disminuyendo en la
medida que disminuye el tamafo de las empresas. Con todo, detallé que los reclamos
en el dltimo tiempo se han duplicado y que, si se compara el nivel de acogimiento de
reclamos, esto ha disminuido en un 11%.
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En cuanto al volumen de denuncia ante jpl, estos han disminuido. El
afno 2011 llegaban alrededor de 11 mil casos, y actualmente hay 10 mil y menos. Lo
mas probable es que esto se deba a los costos de acudir a un jpl y la baja expectativa
de solucion ante esta instancia.

Por otro lado, respecto a la desagregacion de los casos
anteriormente explicados, en el caso de empresas grandes, en el 33% no se acoge
reclamos, y el 4,6% de las veces no se responde. Estos porcentajes de no respuesta
van incrementandose en la medida que disminuye el tamafio de la empresa.

Cierre reclamo ® ACOGE ® INFORMA CASO NO PROCEDE ®NO ACOGE ®NO RESPONDE @ OTROS

Por dltimo, y en relacion al desglose de los cierres por falta de
respuesta, las empresas grandes concentran el 37% de las faltas de respuesta.
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Finalmente hizo algunas precisiones respecto del proyecto, indicando
gue el procedimiento sancionatorio que se propone es centralizado, es decir, los
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procedimientos administrativos sancionatorios se tramitaran sélo por la Subdireccién
Sancionatoria.

A su vez, se contempla designacién por sistema de Alta Direccion
Publica tanto del Director Nacional (nombrado por el Presidente de la Republica, a
partir de una terna propuesta por el Consejo de Alta Direccion Publica, con el voto
favorable de 4/5 de sus miembros), como de los Subdirectores. La ley actual
contempla mecanismos para garantizar la independencia y autonomia del Director
Nacional: (i) estricto régimen de inhabilidades, incompatibilidades y prohibiciones que
se extienden hasta los seis meses siguientes a la cesacion en el cargo, (ii) prohibicion
de candidatura a cargos de eleccién popular hasta un afio después de la cesacion en
el cargo, (iii) causales de remocion.

Y finalmente, el régimen actual de murallas chinas que garantiza la
estricta separacién de funciones es reforzado por el Proyecto de Ley.

La diputada seinora Flor Weisse solicité una aclaracién respecto a
las cifras en torno al nivel de respuestas segln tamafio de empresas. En cuanto a la
subdireccién sancionatoria, queda fuera el JPL, qué potestad detenta el JPL.

El Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, seior
Andrés Herrera, se refiri6 a dos cifras relevantes. Al considerar el promedio de
estdndar de respuestas favorables, considerando todas las empresas, este ha
disminuido un 11%. Sin embargo, al analizar por segmento de empresas, en las
empresas grandes hay un 58% de acogimiento. En cuanto a denuncias formuladas por
interés individual ante Juzgado de Policia Local, estas han disminuido. El afio 2012
hubo cerca de once mil juicios y el 2021 cerca de diez mil juicios. Es decir, aumentan
al doble los reclamos y disminuyé en casi mil los juicios, por tanto, existe un
desincentivo a llegar a instancia judicial que puede estar asociado a los costos de
estos procesos.

Por otro lado, el modelo del proyecto es que el Juzgado de Policia
Local cambia su rol de sancionador a revisor de decisiones administrativas y también
las indemnizaciones.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, seifior Nicolas
Grau, indicé que muchas veces se sefiala que, para el volumen de transacciones que
existen, los reclamos no son tantos. Pero esto no es un foco adecuado, si el foco es la
satisfacciébn de los consumidores, la perspectiva correcta es preguntarse cuantas
personas quedan insatisfechas. En este sentido, sostuvo, existen 250 mil personas al
afio que no ven respuestas adecuadas a sus pretensiones.

Para la legitimidad del funcionamiento del mercado, no importa la
tasa de reclamos por volumen de transacciones sino cantidad de personas
insatisfechas y ese es el meollo que busca acordar este proyecto.

El diputado sefior Daniel Manouchehri solicitd autorizar la
concurrencia del Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor a las
préximas sesiones, ya que permitiria ir resolviendo inquietudes directamente.

El abogado asesor del Consejo Nacional de la Micro, Pequeiia y
Mediana Empresa de Chile CONAPYME, seinor Carlos Boada; explico ante la
Comision que el proyecto de ley en tabla, se refiere a la proteccion de derechos
individuales, sin embargo, el proyecto no se adapta a la légica de las micro y
pequefas empresas. En este sentido, y en relacién a la asimetria que existiria entre
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consumidor y proveedor, sostuvo que esta asimetria no existiria en micro y pequefias
empresas, dado que no tienen un tamafio importante ni una capacidad econémica
mayor que les permita estar en un espacio de superioridad ante los consumidores.

En cuanto a las nuevas atribuciones del Sernac, manifesto:

1.- Se creard una Subdireccion independiente, especializada y
centralizada del Sernac, denominada Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio,
con estricta separacion respecto de aquella Subdireccién que se ocupa de la gestion
de los reclamos de las personas consumidoras. Lo mismo ocurrira respecto de las
funciones de fiscalizacién, procedimientos voluntarios colectivos, y de demandar
colectivamente. Sin embargo, el recurso jerarquico lo conoce el Jefe Superior del
Servicio, el que resulta ser Jefe Superior para todas estas areas; por tanto, el Sernac
se transformara en juez y parte.

2.- Inicio del procedimiento administrativo podra ser por dos vias, a
saber: i) Denuncia, ii) De oficio, cuando el Sernac tome conocimiento, en el ejercicio
de sus atribuciones legales, de hechos que puedan ser constitutivos de alguna
infraccion, siempre que no afecten el interés colectivo o difuso. Sin embargo, no se
entiende la actuacion de oficio si se habla de proteccion de intereses individuales.

3.- Delegacién de facultad sancionatoria: ElI Subdirector de
Procedimiento Sancionatorio, es quien debe tomar una decisiéon sobre los casos,
absolviendo, sancionando, o archivando el procedimiento en caso de ser colectivo. Sin
embargo, dictacion de esta decision es delegable a los funcionarios de mas alto grado
dentro de la Subdireccion, cuestion que les parece grave.

4.- Sanciones: Se podran imponer las siguientes sanciones: i) multas,
ii) cese de la conducta, iii) restitucién de los cobros, con reajustes e intereses, y iv)
Imponer otras medidas que tengan por objeto corregir o prevenir la reiteracion de la
infraccion cometida. Esta Ultima les parece muy grave, por cuanto no se establecen
limites claros para dicha sancion.

5.- indemnizaciones o reparaciones que se deriven de la infraccion
acreditada. Conocen los tribunales de justicia.

En otro orden de ideas, se refiri6 al sistema recursivo, explicando que
el mismo escapa de la I6gica de pequefias y micro empresas, dado que no tienen la
estructura que, de postventa, area de reclamos, etc.; por lo que les sera muy dificil
aplicar esta normativa y hacer frente a los procesos sancionatorios de forma
adecuada. Con todo, se permite la reduccion de la multa segun el momento en que se
del cumplimiento por parte de la empresa, llamando la atencion que se permita recudir
una multa cuando el procedimiento aln no ha terminado y no se ha establecido una
sancion.

En cuanto a la extensién del principio pro consumidor, que descansa
sobre la I6gica de que existe un desbalance absoluto entre consumidor y proveedor,
reiteré la idea de que no existe esta asimetria o desbalance al hablar de pequefas y
micro empresas.

El abogado del Estudio Juridico Silva y Sepulveda abogados y
Consultores, sefior Andrés Sepulveda, sostuvo que, si se considera que el mercado
es valioso y debe protegerse, el legislador debe intervenir con una regulacién sectorial.
Explicoé que el mercado interactia en diversos niveles con el medio, a saber:

- Con el Estado en calidad de operador y contribuyente: Todo
agente econémico que desee interactuar en el mercado requiere ciertas autorizaciones
por parte de la autoridad y al mismo tiempo cumplir con ciertas cargas que ella
establezca.
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- Con el Capital en el Mercado de Valores y Sistema
Financiero/Bancario: todo agente econémico que desea interactuar en el mercado de
valores o recurrir al sistema bancario financiero para efectos de solventar sus
operaciones, puede hacerlo conforme al ordenamiento normativo vigente. Dicha
regulaciébn impone una serie de cargas y obligaciones para estos agentes cuyo
incumplimiento puede significar la activacién de normas penales.

- Con otros agentes econémicos, en calidad de competidor: todo
agente econdmico que dice interactuar en el mercado y que no sea un monopolio
natural o existente debera convivir necesariamente con otros agentes del mercado que
prestan bienes y servicios similares o equivalentes. Trabajadores: nivel de interaccién
intramuros. Este era un nivel que era dejado de lado hace un buen rato, debe
profundizarse un poco mas.

- Con sus trabajadores, en calidad de empleador: todo agente
econémico que requiera contratar personas bajo vinculo de subordinacion y
dependencia para el desarrollo ordinario del giro al cual se dedica se encuentra sujeto
a una legislacion laboral.

- Con sus relaciones de consumo (clientes), en calidad de
proveedor: asimismo todo agente econémico que actlia como proveedor en el contexto
de sus relaciones de consumo ha de regirse por un marco regulatorio especifico que
se encuentra condensado preferentemente en la ley del consumidor.

En este orden de ideas, manifestd que la proteccion al consumidor
esta al debe, y que, si bien se les reconocen derechos a los consumidores, su ejercicio
resulta altisimo. Por tanto, vale preguntarse cdmo se bajan los costos, en favor de los
derechos de los consumidores, explicando que existen dos opciones:

- La tradicibn angloamericana, que busca subir las sanciones
punitivas, mas alla del dafio que produjo la relacion de consumo.

- Crear servicios publicos con facultades interpretativas,
sancionadoras y fiscalizadoras, e invertir el costo de reclamo en la empresa.

En cuanto a porqué resultan relevantes las facultades fiscalizadoras
de un ente como el Sernac, sefial6 que aquello colabora a generar y reconstituir la
prueba. La relaciobn de consumo es asimétrica, pero la asimetria no tiene que ver con
el tamafio o dimension del peso econdémico, sino con quien determina las condiciones
de contratacion es una parte y no la otra, es alli donde radica la asimetria. Dicho lo
anterior, es una relacién asimétrica con bajo estandar probatorio, porque se materializa
sin que exista un contrato escrito. Lo que materializa son pequefios actos de consumo.
Cuesta determinar a qué se obliga el proveedor de bienes y servicios.

Finalmente, se refiri6 a la publicidad engafiosa, y la falta de
regulacién de la misma como un delito. Llamé a considerar el tipo juridico penal de
publicidad engafiosa a sabiendas, e incorporar esa tipologia en el marco de la ley de
delitos econémicos, de forma de integrar como se difunde la informacion, dentro de los
planos preventivos de las empresas.

El Presidente de la Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios CONADECUS, seiior Hernan Calderon, se refirié a aspectos a mejorar del
proyecto, sefialando:

- Deberia existir compatibilidad y coordinaciébn de gestion de
reclamos por parte de Asociaciones de Consumidores y el Sernac, puesto que
actualmente se excluye a las Asociaciones de Consumidores de la gestion del
reclamo; el Sernac tiene la atribucion de recibir reclamos, y los consumidores se ven
obligados a efectuar reclamos en el Sernac.
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- Existe impracticabilidad de facultad mediadora de las
Asociaciones de Consumidores, puesto que la gestion de reclamos se convierte en la
mediacion forzosa ya que la respuesta negativa da paso a un proceso sancionatorio.

- Deberia existir autonomia del procedimiento indemnizatorio ante
el Juzgado de Policia Local y el procedimiento sancionatorio ante el Sernac, ya que el
consumidor no puede elegir el procedimiento que le sea mas conveniente.

- En cuanto a la duracion o extensién de procedimiento
administrativo, sostuvo que el procedimiento administrativo sera revisable ante el JPL,
luego apelable ante la Corte de Apelacién e incluso se podra llegar a la Corte
Suprema, por lo que se extenderia bastante.

- Fortalecimiento de Asociaciones de Consumidores mediante
extensidn del fondo concursable y establecimiento de financiamiento basal.

A su vez, se refirid a los aspectos positivos del proyecto de ley en
comento, destacando los siguientes:

- Eliminacion de la onerosidad del acto de consumo.

- Incorporacion expresa de contratos de promesa.

- Extension del principio pro consumidor.

- Incorporacion de nuevas clausulas abusivas.

- Responsabilidad de intermediarios

- Eliminacion del vinculo contractual como supuesto requisito para
el ejercicio de acciones por interés colectivo y difuso

- Procedimiento sancionatorio responde a causas que el actual
sistema no da respuesta.

- Finalmente, se refiri6 a una serie de aspectos no considerados
por el proyecto de ley, que en su juicio deberian incluirse:

- Elevar monto de la condena inapelable a 50UTM en casos
indemnizatorios.

- Establecer preferencia para la vista de las causas colectivas ante
la Excma. Corte Suprema.

- Establecer la condena en costas obligatoria en caso de
sentencia favorable.

- Elevar los requisitos para que las Asociaciones de Consumidores
puedan constituirse y demandar colectivamente, a fin de dar mayor seguridad a los
consumidores.

- Permitir en los Procedimientos Voluntarios Colectivos, que
participen las Asociaciones de Consumidores como parte; que exista obligacién de dar
curso a las denuncias fundadas presentadas por Asociaciones de Consumidores; y
otorgar preferencia a las Asociaciones de Consumidores que efectien denuncias, para
iniciar posteriormente demandas colectivas.

El Doctor en Derecho y Director del Departamento de Derecho
Econémico de la Facultad de Derecho de la Universidad de Chile, seifor Jaime
Gallegos, sostuvo que el afio 2022 se produjeron 628.645 reclamos ante el Sernac,
de los cuales el 53% se respondi6 favorablemente, y el resto se rechazé (33%) o no se
respondio (11%). En efecto, sefialé que sucesivas reformas dan cuenta que no logran
satisfacerse adecuadamente los intereses de los consumidores, y que los costos de
transaccién hacen que muchos incumplimientos queden sin solucion.

En cuanto al régimen sancionatorio que se propone, el procedimiento
establecido es que se recibe el reclamo, se evalla su admisibilidad, se da traslado al
proveedor, quien tendra 10 dias habiles para responderlo, donde:

- Si con la respuesta se llega a acuerdo, ese convenio tiene el
caracter de transaccidn, que goza de mérito ejecutivo. En el proceso de llegar acuerdo
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pueden mediar las asociaciones de consumidores. Si incumple lo pactado se verifica
una infraccion a la LPDC.

- Si no se acoge el reclamo o no se llega a acuerdo, puede
iniciarse el procedimiento sancionatorio, si se ratifica el reclamo dentro de 15 dias
habiles, con lo cual el declamo pasa a ser denuncia.

- Si no se responde el reclamo, puede iniciarse un proceso
sancionatorio, previa ratificaciéon del reclamo por el consumidor. (se configura una
infraccion el no responder).

Sefialdé que, se contempla la imposicién de sanciones. Sin embargo,
existen sustituciones de multas, rebajas y facilidades de pago para micro y pequefias
empresas.

Otro aspecto que destaco, es el deber post venta, que se encuentra
establecido en el nuevo articulo 12, ordenando la recepcién, registro, respuesta y
reporte de reclamos del consumidor. Ademas, establece la diferenciacion de
estandares segun el tamafio de la empresa (Pymes).

Finalmente sostuvo que, se observa en el Sernac una entidad
innovadora y flexible, capaz de adaptarse a las distintas necesidades de los
ciudadanos, asi como a los entornos cambiantes, siendo importante la eficacia en el
despliegue de facultades tales como la entrega de informacion a los consumidores y la
defensa colectiva de los consumidores con el logro de indemnizaciones en favor de los
mismos, por las cuales se constituye en un referente para otras agencias.

El Vicepresidente del Comité Ejecutivo SOFOFA, sefor Gonzalo
Said, sefial6 que en SOFOFA buscan aumentar la confianza de los ciudadanos en las
empresas a través del cumplimiento en tiempo y forma de las promesas entregadas al
comprar un producto o servicio, impulsando la consecuencia empresarial con su
propuesta de valor hacia la ciudadania.

Existen amplios espacios de mejora en la atencion a clientes,
particularmente en el mundo de la postventa, lo que sin duda atenta contra la
satisfaccion y confianza de los consumidores. En efecto, sefiald, es necesario realizar
mejoras a los sistemas de control, a los procedimientos que se deben seguir y al rol
gue debemos garantizar de revisién, previo a que los casos se puedan judicializar. Lo
anterior, con el fin de evitar demoras y falta de resolucién en materias que, de haberse
puesto la debida atencion por parte de la empresa y el regulador, se podrian haber
resuelto de forma rapida y expedita, con un beneficio directo al consumidor.

En cuanto al enfoque del proyecto de ley “Sernac te protege”, sefalo,
es errado, ya que propone una acumulacion indeseada de facultades para el Sernac y
no pone el foco en lo que en realidad importa: conseguir que aquellos clientes que han
sido afectados por una conducta, producto o servicio que no cumplié con lo prometido,
reciba una solucion y/o una compensacion oportuna y adecuada.

El procedimiento sancionatorio establecido en el proyecto de ley es
poco expedito e ineficiente, alejando a los consumidores de la solucion y atentando
contra su confianza, al no cumplir con sus expectativas de tener una respuesta en un
tiempo razonable.

En este sentido, sostuvo, el principal objetivo del proyecto de ley
debiese ser garantizar una respuesta oportuna por parte de las empresas y disminuir
los casos de insatisfaccion o reclamos de clientes, fortaleciendo, para ello, el rol de
mediador del Sernac entre el consumidor y la empresa, para facilitar una solucion
oportuna y beneficiosa entre las partes.
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El Director de Politicas Publicas de la Sociedad de Fomento
Fabril, SOFOFA, seiior. Rodrigo Mujica, hizo una serie de observaciones al
proyecto, a saber:

1. Acumulacion de facultades: El proyecto de ley incorpora una
nueva facultad al Sernac, la facultad sancionatoria, que se suma a un listado amplio de
otras facultades, tales como: Fiscalizacion; Mediacién Procedimientos Voluntarios
Colectivos; Interpretacion de normas; Gestion Reclamos; Requerimiento informacion;
Demandas Colectivas.

Lo anterior presenta un riesgo de contraposicion de estas facultades,
como la de representacion y la de juzgamiento y sancién, lo que no permitiria ejercer
de manera adecuada y eficiente cada una de ellas por si solas. Ademas, no permite
que el Sernac pueda enfocarse o concentrarse en la proteccion del consumidor, que
es lo que mas beneficia a la ciudadania y es valorado por la misma.

2. Imparcialidad: La imparcialidad es una garantia fundamental del
debido proceso, y en el proyecto de ley se observan algunos incentivos o intereses
contrapuestos que podrian afectarla, a saber:

- No queda claro como procedera el Sernac para determinar
cuando un caso es de interés individual o de interés colectivo.

- Hay falta de elementos que garanticen la imparcialidad cuando el
Sernac ya ha tomado una posicioén inicial, considerando que, los informes del Servicio
gozaran de presuncién legal para otros procedimientos, y los funcionarios de esta
institucion podran actuar como ministros de fe.

- “Murallas chinas” no aseguran que las distintas competencias o
atribuciones del servicio no entren en coalicion, ni tampoco que el Sernac contara con
la necesaria e indispensable imparcialidad e independencia para poder ejercer las
distintas facultades.

- Sernac podra iniciar procedimientos sancionatorios de oficio, sin
gue existan una solicitud previa de consumidores y, ademas, una vez iniciado el
procedimiento sancionatorio, procedera igualmente una sancion aun en los casos en
gue se llegue a un acuerdo de reparacion al consumidor y este quede conforme.

3. Gobierno Corporativo: Los problemas observados en materia de
imparcialidad son especialmente relevantes si se considera que el proyecto de ley no
presenta ajustes estructurales al gobierno corporativo y la institucionalidad del Sernac
para poder llevar a cabo todas sus funciones, a saber:

- En particular, sigue siendo riesgoso la falta de independencia del
gobierno de turno y la centralizacion excesiva de responsabilidades del Director
Nacional.

- Se desconoce que, a pesar de la creacion de una nueva
subdireccién con ciertas atribuciones, este nuevo érgano de la administracién sera
parte de la estructura organizacional del Servicio, dependiente de la maxima autoridad
del Sernac.

4. Responsabilidad del intermediario: Se configura la responsabilidad
del intermediario en la venta de bienes y servicios, lo que podria afectar,
principalmente, a las PYMES que hoy venden a través de plataformas pues se podrian
exigir mayores garantias a los proveedores de las plataformas.

5. Carécter oneroso: La eliminacion del concepto de “acto juridico
oneroso” de la definicion de consumidores o usuarios podria provocar que todo acto
podria ser reclamable ante el Sernac, llevando a una congestién innecesaria del
sistema.
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Finalmente, hizo una serie de propuestas al proyecto en comento:

1. Canales Post-Venta: Impulsar la obligacion de la existencia de
canales abiertos y conocidos de postventa en las empresas, estableciendo formas de
responder y plazos de resolucion que consideren sus distintas realidades operativas.

2. Nuevo requisito para el ingreso de un reclamo al Sernac:
Establecer como requisito para el ingreso de un reclamo al Sernac que el consumidor
haya realizado una gestion de reclamo ante la empresa y que no haya encontrado una
respuesta o solucion que lo haya dejado conforme, en tiempos de respuesta
razonables, acompafiando los antecedentes respectivos. De esta forma, la empresa
siempre debiera ser el primer canal de resolucion de las diferencias, permitiendo
descongestionar el sistema y entregandole la oportunidad de resolver el reclamo, sin
necesidad de abultar innecesariamente el trabajo del Sernac o los tribunales. A su vez,
esto permite al Sernac iniciar un procedimiento contando con mayores antecedentes.

3. Sistemas de resolucion de conflictos entre las partes: Permitir e
impulsar la existencia de sistemas tecnoldgicos de resolucion de conflictos entre las
partes, basados en la mediacién, pero que considere también procesos de conciliacion
y arbitraje, administrado por terceros. Este modelo, podria considerar una suscripcion
obligatoria para las empresas con venta a consumidores finales, y de acceso gratuito
para los consumidores. Iniciativas como “Resolucion en Linea” de la Camara de
Comercio de Santiago o “Defensoria del Cliente” de la ABIF podrian replicarse y
potenciarse. La regulacién debiera reconocer los mecanismos de “Online Dispute
Resolution” (ODR) como tal, generando estandares y criterios minimos, respetando la
heterogeneidad de las empresas.

4. Apoyo a Pymes: El Estado debe proporcionar apoyo a las Pymes,
a través de la facilitacion de una herramienta de resolucion de reclamos online del cual
puedan formar parte sin tener que cargar con los costos que esto conlleva.

5. Limite en el monto que defina qué camino debe tomar el
consumidor: Establecer un limite en el monto del potencial perjuicio del consumidor
gue defina qué camino debe tomar en caso de no existir un acuerdo directo con la
empresa, ya sea el de presentar el reclamo ante el Sernac o el de presentar el reclamo
ante Tribunales. Dicho monto debe ajustarse a la realidad de cada mercado,
comprendiendo la magnitud de los reclamos. Asi, aquellos casos en donde el perjuicio
supere dicho limite, el reclamo debe presentarse directamente en Tribunales, mientras
gue los casos cuyos montos son menores a lo establecido deberan seguir el camino
de la mediacién del Sernac (o un tercero).

6. Establecer multas en caso de que las empresas no tengan
sistemas de reclamo expedito: Establecer multas, en el caso de que las empresas no
tengan los sistemas de reclamo expeditos, o que no respondan los reclamos.
Asimismo, se podrian también establecer multas en la medida que no se estuviese
suscrito a un sistema de resolucion de conflictos.

7. Fortalecer fiscalizacion del comercio informal: Fortalecer la
fiscalizacién del comercio informal, tanto fisico como electrénico (en especial este
tltimo), pues en dicho comercio informal los consumidores se encuentran
desprotegidos frente a conductas, productos o servicios que no cumplieron con lo
prometido.

Finalmente, sefialé que el proyecto de ley busca principalmente
sancionar a las empresas, sin proponer caminos alternativos mas eficientes y menos
costosos, lo que finalmente no resuelve los desafios que tenemos de cara a los
consumidores. Se debe seguir avanzando en mejorar y robustecer la relacién entre
empresas y consumidores. Para ello es necesario fortalecer el Sernac y, al mismo
tiempo, promover la adopcion de mecanismos de resolucion adecuada de conflictos
internos y externos a la empresa, en donde la mediacion toma un rol preponderante
para la solucion de dichos conflictos. Con lo anterior, el Sernac vera fortalecido su rol
como mediador y facilitador de los casos individuales, e impulsara a la empresa a
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robustecer sus canales de postventa y respuesta a los consumidores, vigorizando
dicha relacion.

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio,
sefiora Javiera Petersen, se refirié a la asimetria en el acto de consumo, sefialando
gue ésta que no deriva del poder econdmico de las empresas, sino del acto de
consumo.

En cuanto a la consideracién de MIPYME en el proyecto, explico el
mecanismo de sustitucion de multas, donde la primera que se imponga sera sustituida.
Los agravantes operan en cada infraccién, es decir si hay multa, y luego recibe una
segunda multa por otros derechos afectados, no hay agravante, porque cada multa
tiene un origen distinto.

En cuanto a obligacion de postventa, indic6 que, a nivel
reglamentario se diferenciara postventa en empresas segun tamafio. Se busca que
empresas de menor tamafio puedan cumplir con este proyecto.

Finalmente reiter6 que el principal objetivo del proyecto de ley es
garantizar que los derechos de los consumidores se cumplan de la forma mas simple
posible, por tanto, ademas de dotar de mérito ejecutivo a las mediaciones, etc., se
busca que la solucidn llegue lo antes posible.

*kk

El abogado constitucionalista, profesor de la Universidad
Alberto Hurtado, sefior Tomas Jordan, manifestdé que, desde su especialidad, el
derecho constitucional, va a analizar si el proyecto de ley que fortalece y moderniza el
Servicio Nacional del Consumidor (en adelante, “SERNAC” o “Servicio”) cumple el
estandar, sobre todo, de la sentencia de enero de 2018, en la cual se declaré no
ajustada a la Constitucion Politica las facultades sancionatorias del SERNAC que se
proponia en esos tiempos.

Expres6 que el proyecto de ley, en términos del procedimiento
sancionatorio, establece que los reclamos individuales pueden ser conocidos por el
SERNAC y resueltos por él y, por lo tanto, le otorga una facultad sancionatoria, y los
reclamos colectivos y difusos se plantean y tramitan ante los tribunales de justicia, en
particular, los juzgados de publicidad local. Esto es parte y coherente con el modelo
chileno de derecho al consumidor, que tiene que ver con que es de litigacidn colectiva
e individual, y no una agencia administrativa sancionadora.

Dio cuenta de que la sentencia del Tribunal Constitucional, de fecha
18 de enero de 2018, Rol N°4012-17 declaré inconstitucionales algunas cuestiones —
gue resumira a continuacion- y que utilizara como estandar para medir el proyecto de

ley.

Primeramente, se establecia un procedimiento sancionatorio. El
proyecto de ley radicaba en el SERNAC facultades jurisdiccionales, arbitrar
conciliaciones, sancionar y adoptar medidas para proteger los derechos de los
consumidores. Asuntos, dijo el Tribunal Constitucional, que son propios de los
tribunales de justicia. Las contiendas entre proveedores y consumidores deben estar
resueltas por los tribunales, en razon del articulo 76 de la Constitucion Politica, que
radica la facultad exclusiva de conocer y resolver estos conflictos.
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También, dijo el Tribunal, se vulneraba el articulo 19 N° 3 de la Carta
Fundamental, el debido proceso en el ambito administrativo, que exige diferenciar
entre investigacion vy fiscalizacion, y sancion. Los primeros grupos pueden ser objeto
de érganos administrativos; el segundo, propio de los érganos jurisdiccionales. Asi, el
Tribunal sefiald que la facultad de sancionar infraccionaba el principio de
imparcialidad.

El Tribunal reconoce que un érgano administrativo puede sancionar,
pero en el ejercicio de ello siempre debe concurrir este principio. La imparcialidad se
vulneraba, sefial6 el Tribunal, al poder el SERNAC sancionar y representar
individualmente a los consumidores ante los tribunales en las causas de
indemnizacién de perjuicio y realizar mediacién individual.

Al mismo tiempo, declar6 inconstitucional la facultad de dictar normas
o0 instrucciones generales para la proteccion de los derechos de los consumidores.

Finalmente, declar6 inconstitucional la facultad de requerir a los
demas d6rganos del Estado todo tipo de antecedentes que estimen necesarios, incluso
por sobre la reserva y secreto de los mismos.

Por su parte, explicé que el proyecto de ley en discusion diferencia
entre acciones individuales y colectivas o difusas.

Los reclamos individuales los puede conocer el SERNAC y los puede
sancionar.

Las acciones de interés colectivo o difuso, los puede representar el
SERNAC ante los tribunales y, por lo tanto, representar a los consumidores.

Sobre este punto destac6 que hay que tener a la vista dos
cuestiones: los organos de fiscalizacion y sancion, y los 6rganos de fiscalizacion y
representacion.

Precis6 que el SERNAC esta en la categoria del segundo grupo de
organos. Es decir, se le atribuyen facultades de fiscalizacion, porque investiga y
fiscaliza y, al mismo tiempo, tiene facultades para representar a los consumidores, hoy
dia, en acciones individuales o colectivas.

En cambio, una superintendencia, por ejemplo, tiene facultades de
fiscalizacion y sancién, porque tiene un grupo o un cumulo de facultades que le
permiten ello, facultades de inspeccion, de control, de fiscalizacion, facultades
normativas, un tipo de potestad reglamentaria y también de sancién, principalmente, a
través de la multa.

Esto, aplicado al proyecto de ley requiere, necesariamente, una
decision del legislador. El legislador tiene que definir si quiere que el SERNAC sea un
organo de fiscalizaciébn y sancion, o que siga siendo un 6rgano de fiscalizacion y
representacion.

A continuacion, sefialé que el actual Ministro de Justicia y Derechos
Humanos, sefior Luis Cordero, en el afio 2014, declaraba al Diario Financiero que le
parecia bueno que el Servicio tuviera una potestad regulatoria, fiscalizadora y
sancionadora, y seria bueno que la atribucion de ejercer demandas colectivas,
estuviese en otra institucion. La atribucion de demanda colectiva no debiese estar
dentro del SERNAC, entre otras cosas, para no afectar las atribuciones que pueda
ejercer adecuadamente. Enfatiz6 que, desde su calidad de profesor de Derecho



91

Constitucional, el Ministro, ex académico en estas palabras, tiene razon.

Subrayé que lo que se debe hacer es definir la naturaleza juridica del
SERNAC. Si va a ser una agencia, como una institucion, una superintendencia, con
facultades de inspeccion, control, fiscalizacidbn y sancién, o va a seguir siendo un
organo, como es actualmente, de fiscalizacion y representacion ¢Por qué razén?
Porque si uno mira el proyecto, los vicios de constitucionalidad, en particular, del
principio de imparcialidad, no se superan.

Explico que el proyecto mantiene el vicio de constitucionalidad de
imparcialidad, es decir, el debido proceso porque le permite conocer y resolver y
sancionar los reclamos individuales, pero, al mismo tiempo, sera representante de los
consumidores en las demandas colectivas y difusas. Esa es la figura que se propone
al legislador.

La formula legal no diferencia necesariamente entre funciones
administrativas y jurisdiccionales porque depende el tipo de accién, el tipo de funcién
gue va a ejercer. Va a ejercer funciones jurisdiccionales o administrativas, segun el
tipo de accion.

Ademés, como se puede examinar en el proyecto de ley, va a
depender del criterio final del Servicio, y de su director, si va a ejercer una funcion de
sancion o sancionador, una potestad sancionadora, o va a ejercer una funcién de
fiscalizacion y representacion.

El Ejecutivo afirma en el mensaje que la iniciativa legal cumpliria la
sentencia del Tribunal Constitucional en razon de lo siguiente: un reclamo individual
puede ser conocido y sancionado por el SERNAC (actla como juez); un reclamo
colectivo o difuso puede ser representado por el SERNAC (actia como parte ante los
tribunales). Para evitar el cruce entre ambos, establece un estatuto de inhibiciones. Se
dispone una regla de coordinacion regulatoria donde el SERNAC debe ceder ante
procedimientos especiales radicados en otros érganos del Estado.

Al mismo tiempo, la radicacion del conocimiento de los reclamos ante
una subdireccion independiente del SERNAC, denominada Subdireccion de
Procedimientos Sancionatorios, operaria como una “muralla china”, donde los
funcionarios que instruyen el procedimiento no pueden ser fiscalizadores.

Ahora bien, para poder examinar esto, hay que tener claridad qué
significa que el juez o el 6érgano que sanciona sea imparcial; es decir, comprender el
principio de imparcialidad.

El tribunal constitucional tiene la siguiente premisa. El concepto de
imparcialidad estd ligado al principio de independencia de los jueces o del que
sanciona y, por ende, al concepto de jurisdiccion. Quien ejerce jurisdiccion debe ser
imparcial.

La idea de imparcialidad se conforma con base a la idea de ausencia
de prejuicios; el juez debe ser libre de prejuicios. La idea de imparcialidad -como
elemento de la esencia del derecho- a un procedimiento racional y justo. Esta idea de
ausencia de prejuicios no es una idea nueva, es seguida de la jurisprudencia alemana,
italiana y espafiola.

La ausencia de prejuicios se sostiene en que las partes no sepan de
antemano lo que resolvera el juez. Como dijo el Tribunal Constitucional en la sentencia
Rol N° 2961-16, la independencia se expresa, entre otras cosas, en la imparcialidad
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con gue los jueces deben decidir. Es decir, en la falta de un designio anticipado
respecto al asunto juzgado.

De esta manera, la ausencia de prejuicios requiere dos cuestiones:
una, que no tenga vinculo indebido con alguna de las partes; dos, que se mantenga
ajeno a lo que se resuelve, no sosteniendo alguna postura o posicidn sobre ese
asunto. Busca, por lo tanto, que no exista ninguna duda razonable de cémo va a fallar.

Hizo hincapié en que el principio de imparcialidad, a su juicio, se ve
afectado en el proyecto de ley porque no exige una ausencia de todo prejuicio. La
ausencia de postura o posicién anterior sobre el asunto a resolver no puede ser
garantizada. Esto se expresa en que una materia puede ser objeto de reclamo
individual, si retne los requisitos; pero, si retune los requisitos de una demanda
colectiva o difusa, podra ser objeto de representacion judicial por el SERNAC, y por
decisién del propio Servicio. En otras palabras, en el punto de partida, el Servicio tiene
gue decidir si va a ser juez o va a ser parte. Lo decide él mismo. En términos
simbdlicos, podria decir que tiene que elegir la toga o la capa.

En sintesis, en el proyecto de ley se establece un estatuto débil, por
lo tanto, de imparcialidad, en los casos de reclamo individual y su relacién con el
reclamo colectivo difuso.

En un caso individual, donde el SERNAC se da cuenta que reviste el
caracter colectivo difuso, tiene distintos caminos.

1. Si ha existido un reclamo individual y transaccion extrajudicial, no
puede iniciar de oficio el procedimiento sancionatorio.

2. Si ha iniciado el procedimiento sancionatorio individual y llega a un
acuerdo, rebaja la multa.

3. Si hay un reclamo individual, pero no se ha iniciado el
procedimiento individual, no se iniciara el procedimiento en el caso que estime que ese
reclamo (individual) también reviste el caracter de colectivo o difuso. Es decir, en ese
momento, antes de iniciar el procedimiento sancionatorio, decide él mismo si va a
iniciar el procedimiento individual o si va a iniciar el colectivo difuso, de acuerdo a su
propio criterio.

4. Si ya ha iniciado el procedimiento individual y aparece un interés
colectivo difuso, terminara el procedimiento individual y adoptara, por lo tanto, el
procedimiento colectivo difuso. Es decir, dejard de ser juez y adoptard el rol de
representante.

Lo dice el inciso primero del articulo 50 G-14, “Si una vez dictada la
resolucion de inicio aparecieren nuevas circunstancias o antecedentes que lo
justifiquen, el Servicio podra iniciar acciones colectivas o instruir procedimientos
voluntarios colectivos de acuerdo con los péarrafos 5° y 6°, respectivamente, dando
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50 G-22, archivando los antecedentes del
procedimiento iniciado de conformidad a este parrafo.”.

5. Si el procedimiento sancionatorio individual ha concluido con
sancion, no puede ir a los tribunales y, por lo tanto, no puede haber representacion.

En los casos 3 y 4 mencionados, el SERNAC, al tiempo del ejercicio
de su rol de juez, tiene que asumir una posicion de evaluador del interés colectivo
difuso en juego y, por ende, como eventual demandante respecto de ello. El SERNAC,
como servicio, tiene que ejercer dos funciones al mismo tiempo, incompatibles entre
si.
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Esto se expresa con nitidez en el punto 4 mencionado, cuando ya
estd iniciado el procedimiento, se encuentra con un interés colectivo difuso, detiene el
procedimiento individual y tiene que decir si va a continuar con el individual o se va al
colectivo difuso. Durante el ejercicio de ese rol, el Servicio debe evaluar lo colectivo y
lo difuso.

Afirmd que lo anterior se manifiesta con nitidez, a su juicio, en la
facultad, que tiene que iniciar de oficio el procedimiento sancionatorio. Es decir, toma
antecedente o conocimiento de hechos y, por lo tanto, inicia el procedimiento. Destacé
que los incisos primero y segundo del articulo 50 G-10 disponen:

“El procedimiento sancionatorio podra iniciarse de oficio o por
denuncia del consumidor afectado. El denunciante tendra la calidad de interesado.

Se iniciara de oficio cuando el Servicio, en uso de sus atribuciones,
considere que existen fundamentos para estimar la existencia de hechos que pudieran
ser constitutivos de alguna infraccidn a las disposiciones de esta ley o a las demas
normas que le entreguen competencia al Servicio, siempre y cuando no afecten el
interés colectivo o difuso.”.

Sostuvo que nunca es ajeno a los hechos. Siempre debe tomar una
decisiéon de ser juez o representante colectivo o difuso. Siempre tendrd un antejuicio o
prejuicio pues tuvo que efectuar un andlisis sobre la procedencia de la accién colectiva
o difusa o ir por el interés individual. Asi lo dispone el propio texto.

Esto se afirma cuando declara inadmisible un reclamo individual
porque hay un interés colectivo o difuso involucrado (Articulo 50 G-12, letra b), o
cuando lo declara admisible, porque la infraccién inicialmente no deriva del mismo
hecho, pero en el camino se da cuenta que deriva del mismo hecho.

Incluso el articulo 50 G-22 permite que termine este procedimiento
sancionatorio individual por esta hipétesis (se da cuenta en el camino que hay un
interés colectivo o difuso involucrado no obstante, no ha venido en inicio de los
mismos hechos.). EIl SERNAC activara el procedimiento para apreciar la existencia de
una eventual infraccién individual, para, luego, el mismo SERNAC examinar si esta
comprometido o no el interés colectivo o difuso, transitando de ser juez de oficio a ser
demandante.

En estos casos, el SERNAC tiene tres posiciones necesariamente
gue pueden afectar su imparcialidad:

La primera, es su evaluacion sobre la existencia de una infraccién y
actuara de oficio o sera demandante colectivo.

La segunda, ser juez de la misma infraccion que constato.

La tercera, ser demandante colectivo en caso de que esa apreciacion
inicial sea colectiva o difusa o durante el procedimiento se da cuenta que es colectiva
o difusa.

En consecuencia, la ajenidad, que es el requisito minimo esencial de
la imparcialidad, no se cumple. La ausencia de todo prejuzgamiento con relacién a las
partes del litigio mismo no concurre. Lo anterior necesariamente vulnera el requisito
del debido proceso de que los que sancionan sean ajenos a ello.
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Lo anterior se afirma o profundiza porque la discrecionalidad para
elegir el procedimiento no esta reglada. Explicé que las facultades discrecionales de la
Administracion, para que sean discrecionales y no arbitrarias, requieren que estén
reguladas, que la ley fije, delimite cdmo las va a ejercer y de qué manera.

El articulo 50 G-14 dice: “El inciso primero del articulo 50 G-14 dice:
“Si una vez dictada la resolucion de inicio aparecieren nuevas circunstancias o
antecedentes que lo justifiquen, el Servicio podré iniciar acciones colectivas o instruir
procedimientos voluntarios colectivos de acuerdo con los parrafos 5° y 6°,
respectivamente, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50 G-22, archivando
los antecedentes del procedimiento iniciado de conformidad a este parrafo.”. Es decir,
no le dice de qué manera tiene que apreciar, sino que simplemente dice que va a mirar
lo que hay y va a tomar una decision.

Por su parte, el inciso segundo del articulo 50 G-10 reza: “Se iniciara
de oficio cuando el Servicio, en uso de sus atribuciones, considere que existen
fundamentos para estimar la existencia de hechos que pudieran ser constitutivos de
alguna infraccion a las disposiciones de esta ley o a las demas normas que le
entreguen competencia al Servicio, siempre y cuando no afecten el interés colectivo o
difuso.”.

El problema radica en que el estandar constitucional de juridicidad y
el debido proceso requieren que las facultades discrecionales sean reguladas. Lo ha
dicho la Excma. Corte Suprema.

Explicé que hay dos teorias sobre la discrecionalidad. Una, la ley
puede ser abierta y, por lo tanto, queda a la Administracion definir los contornos, o le
corresponde al legislador fijar el detalle, delinear cuales son esas facultades, como se
ejercen esas facultades discrecionales.

La Corte Suprema ha adherido a la segunda tesis. Ha sefialado que
la Administracion tiene cierto ambito de libertad, pero sélo existe en la medida que una
norma expresamente consagre los precisos supuestos de hecho. Es decir, cuales son
las situaciones sobre las cuales la discrecionalidad se va a ejercer y no le deja espacio
necesariamente a la Administracién para que decida, estime, evalle de qué manera va
a elegir si es difuso o colectivo.

También esta el problema de la independencia de quien juzga y no
solamente de la imparcialidad. Porque al final del dia, el que decide es el director del
Servicio, y el director del Servicio es el que termina resolviendo los reclamos. En otras
palabras, es el punto de partida y el punto final: quien decide cémo se inicia el
procedimiento, si es individual o colectivo; concurre al procedimiento, se sanciona, se
apela o se ejerce el recurso jerarquico y termina resolviendo el mismo Director que
evalué.

Por lo tanto, la pregunta es como va a resolver la Subdireccién del
Procedimiento Administrativo si el que inicia el procedimiento es el que termina
resolviendo. Como se puede prever, el criterio de la Subdireccion del Procedimiento
Sancionatorio va a seguir los criterios que sigue el director del Servicio. Porque el
punto de partida y el punto final es el mismo. Lo dice tal cual que el recurso jerarquico
se ejerce y se interpondrd frente al director nacional.

En consecuencia, como primer gran punto del proyecto de ley, no se
cumple con el estandar de imparcialidad que es exigido en la sentencia de enero de



95

2018.

Junto con ello, le pareci6é que hay cuestiones que tienen cierto vicio,
por ejemplo, el articulo 50 G-21 sefiala: “Emitida la resolucion, el instructor del
procedimiento elevara el expediente electrénico al Subdirector de Procedimiento
Sancionatorio, 0 a cualquiera de los funcionarios que detenten el mayor grado dentro
de la Subdireccion que el Subdirector designe para estos efectos (...)". El texto tal cual
esta hace ver que no se sabe quién va a resolver. Por lo tanto, no cumple el estandar
exigido relativo a que la ley es la que tiene que definir quién va a juzgar antes que los
hechos ocurran. Esa norma vulnera el debido proceso respecto de que es el legislador
el que tiene que sefialar previamente quién es el que lo va a resolver y no el
subdirector designar en ese momento quién va a resolver.

Esta es una vieja discusibn constitucional; la primera
inconstitucionalidad que declaré el Tribunal Constitucional era por una delegacion. Es
una cuestién gque esta altamente superada en torno a que la designacion no puede
concurrir, sino que el legislador es el que la debe sefialar.

Por dltimo, se pronuncié sobre el inciso segundo nuevo que se
incorpora al articulo 59 bis del decreto con fuerza de ley N° 3 del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, que fija texto refundido, coordinado y sistematizado de
la ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, del siguiente tenor: “Asimismo, los informes elaborados por el Servicio,
con la informacién que sea recabada mediante el ejercicio de sus facultades legales y/
0 mediante la informaciébn que sea aportada por proveedores, ya sea de forma
voluntaria o a solicitud, gozaran de presuncion legal respecto de su contenido, en tanto
contenga un listado de las fuentes y documentos tenidos a la vista durante su
elaboracion.”.

El problema es que toda la informacion tiene presuncion de legalidad
y, basicamente, una presuncién de legalidad es una presuncién de veracidad en que
un hecho por probar se tiene por probado a partir de un hecho indubitado. A su
parecer, si eso tiene validez de presuncién en todos los procedimientos judiciales que
se ejerzan, se vulnera lo que se llama la “igualdad de armas entre las partes” porque la
igualdad en el ejercicio de la ley — articulo 19 nimero 3, inciso primero de la
Constitucion Politica- esta referido al derecho de las partes a tener oportunidades
similares para obtener una pretension favorable o no en los tribunales, de eso se trata
el debido proceso, en que se parte en igualdad de posiciones y tienen las
herramientas necesarias para hacer valer sus alegaciones y defensa.

El Tribunal Constitucional ha fijado un test para poder saber si la
igualdad de armas se vulnera o no y es muy sencillo: para examinar su vulneracion se
deben comparar las herramientas procesales que tienen las partes en el
procedimiento, lo dice la sentencia Rol N° 2856-15:

“Que el principio de igualdad de las partes en el proceso pretende
asegurar la existencia de un procedimiento que garantice la paridad de oportunidades
para que los contendientes en un litigio puedan influir para la obtencion de una
decisién favorable a sus respectivas pretensiones. En un procedimiento contencioso
en donde existe una disputa juridica a ser resuelta a favor de uno de los adversarios,
éstos deben tener a su disposicién oportunidades procesales equivalentes, es decir,
debe existir “igualdad de armas” en la “lucha juridica”. De no observarse por el
legislador este principio referido, la contienda seria desigual y al final, injusta.”
(Considerando Sexto);
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“Que, asimismo, la igualdad procesal no ha de evaluarse desde la
perspectiva de la verificacion del grado de suficiencia de los resguardos procesales
disponibles para las partes, sino que su examen se hace por la via de comparar las
herramientas procesales conferidas por la ley a cada uno de los contendientes. En
efecto, el principio de igualdad de armas constituye un parametro que exige comparar
el trato dispensado por la ley a partes con intereses opuestos en disputa. Lo relevante
a ser evaluado es si existe desventaja 0 no para una de las partes en relacion a la otra
en un proceso en donde compiten o se enfrentan los argumentos de ambas (en este
caso, sobre un asunto de derecho).”. (Considerando Octavo).

Entonces, la pregunta es si existe igualdad de armas si todo lo que
hace el SERNAC tiene presuncién de legalidad y, por lo tanto, de veracidad ante los
tribunales. La respuesta es no.

Una pregunta que podria ser procedente es si el legislador o, en este
caso, el Ejecutivo dio razones que justifiquen la diferenciacion, la razonabilidad que se
exige; es decir, si hay una diferencia tiene que haber una justificacion. Si se mira el
mensaje del Presidente de la Republica no da ninguna razén de por qué el SERNAC
tiene que tener mejores armas que la otra parte en juicio. En consecuencia, a su
parecer, no se respetaria la igualdad de armas establecida en el inciso primero del
articulo 19 nimero 3 de la Constitucion Politica.

El diputado seiior Boris Barrera expresé su inquietud frente a qué
no se ha hecho presente que los expositores sefiores Jordan y Couchot serian parte
de una Comisién de la Confederacion de la Produccion y del Comercio (CPC). Como
contrapartida, pide que el director del SERNAC pueda comentar las exposiciones.

Sobre el punto, el diputado sefior Miguel Mellado (Presidente)
informd que el director del SERNAC est4 invitado a exponer en la proxima sesion, y
precisO que el sefior Jordan ha sido invitado en su calidad de abogado
constitucionalista y académico, y el sefior Couchot, en su calidad de ex director del
SERNAC y académico. Enfatiz6 que se debe escuchar a todos para analizar el
proyecto de ley presentado por el Ejecutivo.

El exdirector del SERNAC, académico de la Universidad Andrés
Bello, seiior Jean Pierre Couchot, expuso y acompafo presentacion, sefialé que
acotara su presentacion porque el profesor Jordan abordd algunos temas de indole
constitucional.

Ofrecié sus comentarios respecto a un pilar del proyecto de ley
referido a distintas modificaciones sustantivas y, luego, a otro pilar - el corazén del
proyecto- en lo que se refiere a consagrar un procedimiento sancionatorio y un
procedimiento de gestidn de reclamos.

Sobre el primero, estimé que hay bastantes aspectos que son
positivos, que indica a continuacion:

Compartido el diagnostico de que el consumidor requiere soluciones
mas expeditas, el proyecto de ley trata de abordar algunas de las necesidades que
tienen los consumidores. Si se revisan algunas cifras, por ejemplo, en el mes de mayo
del afio 2023, el SERNAC elaboré un estudio relacionado con el comercio electronico
en donde se identific6 que el 65% de los reclamos de los consumidores estaban
asociados a la postventa de bienes y servicios. En ese contexto, que se regule que los
servicios de postventa operen, al menos, en las mismas condiciones en las cuales se
ofreci6 la venta de un bien o la prestacion de un servicio parece totalmente acertado y
I6gico.
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Asimismo, la obligacién de la empresa de mantener canales para
modificar o terminar el contrato, le parece que es una buena medida. Hace una
prevencion de establecer una norma similar o coherente a lo que establece el articulo
17 D en lo que se refiere a la facultad que tienen los consumidores para poder dar
término a productos o servicios financieros; en esa norma se exige que se efectue el
pago anticipado de los dineros, por ejemplo, de un tarjeta de crédito o una cuenta
corriente; en un servicio de alarma, por ejemplo, que se establezca alguna regla en
donde el consumidor deba restituir este tipo de bienes o productos, que son de
propiedad de estas empresas, de manera tal que no existan problemas después de
prestaciones mutuas o restituciones que se puedan estar debiendo.

Se regula también la responsabilidad de las plataformas online como
intermediario de bienes y servicios. Eso tiene una explicacion porque el articulo 43, en
su letra actual, establece la responsabilidad de la empresa que actia como
intermediario solamente respecto de la venta de bienes, nada dice respecto de los
servicios. Entonces, se advierte la necesidad de incorporar la prestacion de servicios.

El punto es que la realidad de como funciona una plataforma de
comercio electronico es distinta a la simple intervencién de un tercero, de una agencia
de turismo, por ejemplo. El desarrollo de esta plataforma funciona, basicamente,
donde hay un centro, que es el portal propiamente tal, y hay distintos vendedores o
sellers que venden a través de este canal. Por su parte, el reglamento de comercio
electronico establece que se tiene que entregar al consumidor informacién respecto
del funcionamiento de la plataforma electrénica, particularmente, quién se va a hacer
cargo de la entrega o el despacho de ese producto.

Entonces, es necesario promover que haya coherencia y analogia
entre lo que se va a modificar -incluyendo los servicios dentro del articulo 43- con la
logica el reglamento y que- por lo tanto- deje indemne los derechos de los
consumidores por cuanto el consumidor siempre va a tener donde hacer efectiva la
responsabilidad: donde el operador de la plataforma o donde el vendedor
directamente.

Respecto al &mbito de aplicacién, observa que si se incluyen los
contratos de promesa, pueden quedar afuera otros contratos de tipo preparatorio, y
eso podria generar en el futuro alguna discusion juridica de interpretacion de si estan o
no dentro del ambito de aplicacion.

Sobre el periodo de enfriamiento en créditos preaprobados, le
parecid logico esperar un periodo de 24 horas en donde no estén disponibles los
dineros de un crédito preaprobado, para que el consumidor pueda reflexionar sobre
ello.

En cuanto al procedimiento de gestion de reclamos, aseveré que
opera de cierta forma como una garantia para el administrado, las empresas, al estar
reglado como va a operar la tramitacion de los reclamos. Sin embargo, hoy el plazo de
tramitacion es de 18 dias habiles, por lo tanto, puede ser un poco restringido el plazo
de 10 dias que se contempla en el proyecto de ley para que se entregue una
respuesta, sobre todo, considerando que el incumplimiento a responder un reclamo
ante el Sernac constituye una infraccion y puede ser sancionada.

Frente a la eliminacion del requisito de vinculo contractual y el de
onerosidad para configurar la relacion de consumo, observdé que un problema dice
relacién con que el articulo primero da una definicion de consumidor y exige que haya
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un acto juridico oneroso, es decir una especie de desembolso de dinero. Hay muchos
casos en que la doctrina entendié que no necesariamente habia un pago, por ejemplo,
un regalo a algun familiar, ese familiar también es consumidor y puede aplicar la ley de
consumidor, le parece que es un avance en ese sentido. El elemento esencial viene
por la madificacion del articulo 50 en donde para ejercer acciones, sobre todo, de
interés colectivo, no se precisaria acreditar este vinculo contractual y eso puede tener
implicancia en acciones indemnizatorias por ilicitos anticompetitivos, donde hay
cadenas de produccién, pudiendo ir “aguas arriba”.

En lo que se refiere al principio de especialidad, la norma debe ser
clara porque el articulo 2 bis ha dado lugar a muchos debates jurisprudenciales
respecto de sectores regulados, si es que la ley de Proteccion al Consumidor se aplica
0 no. Eso ha sido bien complejo de determinarlo.

El articulo 50 G-12 alude a un mecanismo de inhibicion para iniciar el
procedimiento sancionatorio y que se refiere a que el SERNAC no puede iniciar un
procedimiento sancionatorio individual siempre que los hechos no estén cubiertos por
el mismo fundamento legal, y el articulo 50 G-30 contempla otra garantia por la cual no
puede ser sancionado un proveedor que esté bajo la tutela de un regulador sectorial y
por el cual puedan aplicarse los mismos hechos o fines juridicos.

Entonces, desde ese punto de vista, podria ser que quedara la duda
de que los fines o bienes juridicos que estan establecidos en regulaciones sectoriales
sean distintos a los de la ley del consumidor y, eventualmente, se podrian generar
ciertos choques o tensiones con la aplicacion del principio non bis in idem y seguir
discutiendo si es que se pueden aplicar dos multas: si es que un regulador sectorial
aplica una multa luego el SERNAC con su accion colectiva pretender también la
aplicacion de una multa.

Otro punto que estimo necesario revisar es la necesidad de tener que
pasar por el SERNAC frente a cualquier problema de consumo individual, y una vez
gue termine la fase administrativa ante el SERNAC, el proveedor tiene la posibilidad
de presentar un reclamo de ilegalidad ante el juzgado de policia local. Si es que eso
no se hace, y queda ejecutoriada la parte infraccional ante el SERNAC, el consumidor
recién podria ir a presentar su accion indemnizatoria.

También puede ejercer su accién por dafios y perjuicios al momento
en que el proveedor reclama de la ilegalidad. En el juzgado de policia local se van a
acumular estos autos y se va a conocer por parte del juez de policia local respectivo el
reclamo de ilegalidad de la empresa y, por otra parte, la accién indemnizatoria del
consumidor. A su modo de ver, esto puede tener impactos desde el punto de vista de
los incentivos del consumidor para poder accionar por una infraccion de ley (el
consumidor tiene dos pretensiones cuando le falla un producto, la aplicacién de una
multa por infraccién de ley y la indemnizacion).

Cualquier indemnizacién por dafio moral, lucro cesante, tendria que
esperar toda la tramitacién de esta primera instancia administrativa ante el SERNAC, y
eso puede tener importantes efectos desde el punto de vista del efecto disuasivo de la
normativa de proteccién al consumidor, en el sentido de que no solamente el efecto
disuasivo viene por la multa sino la accion indemnizatoria que el consumidor pueda
ejercer y también el dafio reputacional del que puede ser visto el proveedor.

De acuerdo a informacién del propio mensaje, el 80% de los
reclamos se concentran en 100 empresas, se puede identificar donde se produce el
problema, por lo tanto, pregunté si a través de un procedimiento sancionatorio
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individual el SERNAC va a tener la capacidad, los recursos para abordar todos esos
casos individuales.

Su experiencia es que la litigacion colectiva es una herramienta muy
eficiente, tiene un solo, pero, que los tiempos de tramitacion son muy largos. El pais es
a nivel latinoamericano un referente en materia de acciones colectivas. EI mismo
mensaje del proyecto habla de que los casos individuales también generarian un
efecto en la reputacion de las empresas. Una accién colectiva genera efecto disuasivo
en un proveedor, tiene la potencialidad de llegar a todos los consumidores afectados,
incluso sin necesidad de comparecencia y tiene cobertura territorial. Se trata de la
necesidad de que los consumidores tengan incentivos a presentar reclamos y, desde
ese punto de vista, puede ser que los consumidores se vean desincentivados de
presentar reclamos; pues, estd acreditado que cuando el SERNAC actia en conjunto
con el consumidor, las chances de éxito suben considerablemente.

El Doctor en Derecho, profesor de Derecho Administrativo
Universidad Austral, sefior Pablo Soto, expuso y acompafié presentacion, cuyo
contenido se inserta a continuacion:

“l. Introduccion.

En esta presentacion haré referencia a una cuestion bien puntual,
esto es, explicaré como es que el proyecto de ley que se ha venido en denominar
“Sernac te protege” si satisface los criterios fijados en la sentencia Rol N° 4012-17 del
Tribunal Constitucional, de 18 de enero de 2018, que, en un control preventivo declaré
inconstitucionales ciertas potestades que el proyecto de fortalecimiento del Sernac
atribuia a ese érgano. Especificamente, indicaré como es que la propuesta de S.E. el
Presidente de la Republica se hace cargo expresamente de los reparos
constitucionales alli formulados tratdndose de la atribucién de potestad sancionatoria,
evitandose asi que el servicio se convierta en juez y parte.

Desde luego, debo advertir que en esta exposicion no efectuaré una
argumentacion contraria a la sentencia del Tribunal Constitucional, porque, aun
cuando en su momento no estuve de acuerdo con su argumentacion y asi lo escribi?,
no es posible desconocer —hoy— que ese fallo es derecho positivo en Chile, y que
debe respetarse. Por lo tanto, cualquier proyecto de ley sobre la materia que intente
reponer la potestad sancionatoria en el Sernac debe hacerse cargo de ella para
cumplir con la Constitucion. Es, precisamente, lo que hace la propuesta del Ejecutivo,
como lo sefialaré en lo que sigue.

Para efectuar el andlisis que he ofrecido, es necesario conocer
cabalmente lo decidido por el Tribunal Constitucional a propésito del proyecto de
fortalecimiento del Sernac y de su potestad sancionatoria declarada inconstitucional.
Es decir, para tomarse en serio la sentencia 4012-17, hay que conocerla bien y
estudias estandares.

Il. ¢,Qué declaré inconstitucional el Tribunal Constitucional? Los
estandares de la prohibicion del juez y parte.

2 Al respecto, Soto, Pablo, “El giro conservador en torno a las sanciones administrativas por
obra del Tribunal Constitucional en Chile: transformando a la Administracién en juez para
desproteger el interés publico”, Revista de la Facultad de Derecho, (45), 2018; Soto, Pablo y
Guiloff, Matias, “La voz de los ochenta: el Tribunal Constitucional contra el Derecho
administrativo”, Anuario de Derecho Publico 2018, Universidad Diego Portales.
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La sentencia del Tribunal Constitucional es explicita en esta materia.
A. El Sernac actuando como juez.

En primer lugar, el Tribunal Constitucional considerd inconstitucional
la modificacion del denominado “régimen de separacién de funciones” del Sernac (c.
339).

¢En qué consiste este régimen de separacion de funciones?
Consistia, en ese momento —y consiste hoy dia— en que la fiscalizacion esta
radicada en el servicio y que la correccion de las infracciones esta radicada en el
juzgado competente. La alteracion que a este régimen de separacion efectuaba la
entonces propuesta de la Presidenta Bachelet tenia el problema de que -cito al
Tribunal Constitucional:

“con el Proyecto dicho servicio publico asumiria -ademas- potestades
jurisdiccionales para arbitrar conciliaciones, sancionar a los proveedores y adoptar
toda clase de medidas conservadoras y cautelares respecto de los derechos de los
consumidores, en circunstancias que tales medidas so6lo pueden ser adoptadas por un
tribunal independiente e imparcial, caracteristicas que éste no retne” (c. 33°).

Esto significa que el régimen de separacion de funciones es
cuestionado por el Tribunal Constitucional para el Sernac porque el proyecto de
fortalecimiento otorgaba un listado extenso de poderes: conciliar, sancionar, adoptar
medidas conservadoras, etc. Es decir, se trata de un cuestionamiento por la
agrupacion o concentracion de funciones que en conjunto convertian al Sernac en un
drgano jurisdiccional.

Por si las dudas, el Tribunal Constitucional se encarga de confirmar
gue en los hechos identifica una concentracion de funciones en el proyecto de ley. Al
respecto, sostuvo el Tribunal:

“Que, en el Proyecto controlado, no implica solamente de que (sic) el
Servicio Nacional del Consumidor pueda multar a los proveedores, en paralelo con los
tribunales. Se trata de que, ademas, se erige en instancia de mediacion; arbitra a
continuacion una audiencia obligatoria de conciliacion (articulo 50 G); para concluir
pudiendo ordenar el cese de las conductas infractoras, la restitucion de los cobros que
le parezcan improcedentes, asi como adoptar indeterminadas medidas para evitar
supuestas infracciones futuras (articulo 50 N), al modo de una sentencia que acoge
una accion de amparo, y en que un juez cumple las funciones conservadoras que le
atribuye el articulo 3° del Cédigo Orgéanico de Tribunales” (c. 35°).

Precisamente, por lo anterior, el Tribunal Constitucional efectia una
agrupacién para entender cuando el Sernac ejerceria “jurisdiccion”. Asi, afirma el
Tribunal Constitucional que:

“todo este conjunto de antecedentes, analizados y concatenados
entre si, revelan inequivocamente que en estos casos el Servicio Nacional del
Consumidor entraria a ejercer ‘jurisdiccion’ (...).

a pregunta siguiente, por ende, es si el Servicio Nacional del
Consumidor puede actuar como juez, o al menos, como un Organo que ejerce
jurisdiccion. La respuesta negativa, (...)" (c. 36°).
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Entonces, el Sernac ejerce jurisdiccién (es decir, actia como juez),
cuando ejerce un cumulo de funciones, no cuando ejerce solo la potestad
sancionatoria. Esto no es lo que dice el Tribunal Constitucional.

Esto que se acaba de indicar es importante para el proyecto “Sernac
te protege”, que se esta discutiendo en este momento, porque uno de los
cuestionamientos indicados ante esta Honorable Comisién y expresado en diversas
columnas y cartas obedece a que el servicio actuaria, luego de su reforma, como juez
y parte. Pues bien, que el Sernac actie “como juez” —ejerciendo jurisdiccibn— no
puede entenderse en el derecho publico chileno a la luz de cualquier contenido, sino
bajo uno bien especifico, determinado por la sentencia N° 4012-17 del Tribunal
Constitucional, es decir, el Sernac ejerce jurisdiccidon cuando en conjunto:

- multa a los proveedores;

- media;

- arbitra una audiencia obligatoria de conciliacion;

- ordena el cese de las conductas infractoras;

- ordena la restitucion de los cobros que le parezcan
improcedentes; y

- ordena adoptar medidas indeterminadas para evitar supuestas
infracciones futuras.

Es este especifico disefio concentrado del Sernac aquel que el
Tribunal

Constitucional declaré inconstitucional, porque es asi como se ejerce
jurisdiccion; por actuar como juez cuando se detentan todas esas facultades. No se
trata —ha de insistirse— de someter la expresion “juez” para referirse al Sernac al
sentido comun, a la RAE, a la interpretacion del Presidente de la Republica, ni al
deseo de quien no quiera que este proyecto vea la luz, sino que se trata del sentido
técnico explicitado con abundante claridad por el Tribunal Constitucional.

Asi ante la pregunta ¢cuando el Sernac actia como juez?, la
respuesta es: segun el Tribunal Constitucional, cuando lleva a cabo el anterior listado
de seis potestades. Esta es la Unica informacién constitucional que tenemos al
respecto.

B. El Sernac actuando como parte.

Pero el Tribunal Constitucional se encarga, también, de sefalar
cuando el Sernac actla como parte, esto es, cuando —cito:

“interviene en la relacion entre consumidores y proveedores
de un servicio representando los intereses de una de las partes, lo que le
resta las condiciones indispensables de independencia e imparcialidad con
gue debe enfrentarse el ejercicio de la jurisdiccion” (c.38°).

Precisamente, esta es la clave de la incompatibilidad, quedando
fijado el estandar constitucional en cuanto a la prohibicion de que el servicio pueda
convertirse en parte. Sobre este punto, el Tribunal Constitucional sostiene que:

“Lo que no procede, sin embargo, es que el mismo servicio
estatal llamado a proteger a una de las partes lucrativamente interesadas, los
consumidores, sea instituido como arbitro supremo, para luego dirimir los
contenciosos e impugnaciones que enderecen contra sus proveedores”
(c.389).
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Lo anterior significa que la prohibicién constitucional que formula el
Tribunal Constitucional tiene un contenido bien preciso: el Sernac es parte cuando al
mismo tiempo representa al consumidor y resuelve en contra del proveedor.

C. ¢Cuando es posible transferir las facultades jurisdiccionales a la
Administracion?

Ahora bien, otro aspecto importante en la sentencia se encuentra en
el estandar que impone el Tribunal Constitucional para que se transfieran las
facultades jurisdiccionales desde los juzgados a la Administracién. En especifico,
tratAndose de la regulacion de la potestad sancionatoria del proyecto de la Presidenta
Bachelet, sefiala esa magistratura que “las normas referidas son inconstitucionales,
por privar a los tribunales de una potestad sin motivo valido ni cuestionamiento juridico
alguno” (c. 41°).

Desde luego, esto significa que, en la medida en que el legislador i)
tenga motivos validos, o ii) tenga algun cuestionamiento juridico para efectuar el
cambio de la potestad sancionatoria desde los juzgados de policia local al servicio, eso
descarta la inconstitucionalidad.

lll. EI cumplimiento de los estandares constitucionales por parte del
proyecto “Sernac te protege”

18. Veamos ahora como es que el proyecto de ley “Sernac te
protege” satisface los estandares constitucionales fijados en la sentencia 4012-17.

Una primera cuestion importante a sefialar es que la potestad
administrativa sancionadora no se encuentra prohibida per se por el Tribunal
Constitucional; no es en abstracto inconstitucional. Esto queda claro en la
jurisprudencia del Tribunal Constitucional que, aplicando la misma sentencia 4012-17
ha sostenido que esa magistratura solo “ha considerado favorablemente modelos
punitivos en que no se superponen -en un 6rgano de la Administracion- los roles de
quien investiga con el de quien sanciona” (STC Rol 8696-2020, c. 19%).

Como es claro, desde el punto de vista técnico, considerar
favorablemente un modelo de separacion organica de investigacion y sancion no
equivale a indicar que es el Unico modelo constitucionalmente aceptable.

A. Primer estandar: el Sernac no es juez

El Tribunal Constitucional declaré inconstitucionales un conjunto de
potestades que reunidas convertian al Sernac en juez. Esta circunstancia ha cambiado
en el proyecto que aqui se discute. Ya no existen las seis potestades que el proyecto
anterior contenia para convertir el servicio en juez como lo sostuvo el Tribunal
Constitucional, sino que subsisten solo cuatro de ellas. En efecto, de acuerdo con la
propuesta presidencial, el Sernac ya no media ni arbitra una audiencia obligatoria de
conciliacion, pudiendo, conforme al nuevo articulo 50 G-23 del proyecto:

- aplicar multas a los proveedores;

- ordenar el cese de las conductas infractoras;

- ordenar la restitucién de los cobros con infraccion a la LPDC; y

- ordenar la adopcion de medidas que “tengan por objeto
exclusivo prevenir la reiteracion de la infraccion especifica”.

® Sentencia de fecha 15 de septiembre de 2020.
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Pues bien, este no es el modelo declarado inconstitucional por el
Tribunal

Constitucional. No es este “juez” al que se referia la sentencia 4012-
17. Por lo mismo, sostener que el proyecto “Sernac te protege” transforma en juez al
servicio sin justificarlo en el fallo de esa magistratura es mera especulacion; solo
conjeturas. No tenemos una sentencia que indique que este nuevo modelo organico
de proteccion a los consumidores sea inconstitucional. Esto es un hecho.

B. Segundo estandar: el Sernac no puede ser parte

Pero el proyecto Sernac te protege va mas alla, porque satisface
también el estandar contenido en la sentencia del Tribunal Constitucional en cuanto a
qgue el Sernac no puede ser parte. Esto sucede, como se ha dicho, cuando al mismo
tiempo el servicio representa al consumidor y resuelve en contra del proveedor.

Desde luego, es claro que cuando el servicio sanciona no
“representa” al consumidor. La Administracion no representa un interés particular ni
propio ni el de alguien mas, sino que, como lo explicara certeramente el profesor
Eduardo Soto Kloss en un lucido texto:

“su interés es el interés del Estado, su fin no es otro que el de éste: y
éste es el bien comun, el interés general (...). Las formas impuestas al acto de la
Administracion no estan en favor de tal o cual parte basicamente, sino en el interés de
la decision misma™.

Aun asi, siguiendo el criterio del Tribunal Constitucional, el proyecto
se hace cargo de la objecion y regulatoriamente asegura que no habra posibilidad de
gue, en un mismo caso, el Sernac pueda ejercer su potestad sancionatoria y la
representacion consumidores.

El mecanismo funciona de la siguiente manera: si ingresan
denuncias por casos que son evidentemente colectivos (por ejemplo, casos de
eventos masivos), el Sernac no darda curso al procedimiento, declarando la
inadmisibilidad de la denuncia y eventualmente canalizando ese reclamo para ejercer
otras acciones que sean procedentes (art. 50 G-12).

Si, por el contrario, el Sernac inicia el procedimiento y durante su
transcurso toma conocimiento de nuevos antecedentes que dan cuenta de su caracter
de colectivo (por ejemplo, el inicio de una demanda por una asociacién de
consumidores, o el ingreso de nuevos reclamos que dan cuenta de su caracter
colectivo), el Sernac terminara anticipadamente el procedimiento, archivandolo (art. 50
G-14).

Lo anterior puede operar incluso tratandose de la dictacion de la
resolucion sancionatoria (art. 50 G-20 c.3).

Ahora bien, si el Sernac sanciona un caso que era colectivo, no
podra demandar colectivamente después. Sin embargo, estos casos siempre podran
ser representados por asociaciones de consumidores y grupos de consumidores,
segun establece la ley vigente.

Como se aprecia, no es posible que el Sernac actle como parte y
como juez al mismo tiempo, conforme a los criterios que el Tribunal Constitucional fijo 5
en su sentencia N° 4012-17.
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Todo esto es coherente con gue la potestad sancionatoria se ejercera
de forma centralizada, creandose una Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio
(art. 50 Gb5), cuyo subdirector estara sujeto (al igual que los deméas subdirectores del
Servicio), al sistema de Alta Direccién Publica.

¥ Soto Kloss, Eduardo, “Estado de Derecho y procedimiento
administrativo”, Revista de Derecho Publico N° 28, p. 117.

Esa Subdirecciéon serd independiente y separada de las otras
subdirecciones del Sernac (nuevo art. 50 G3 inciso final y actual art. 58 incisos 10 a 16
y las modificaciones introducidas por el proyecto). En este sentido, los funcionarios del
procedimiento administrativo sancionatorio no pueden intervenir ni menos instruir a
otras Subdirecciones para que realicen gestiones, y a su vez las demas
subdirecciones tampoco pueden intervenir ni instruir a dichos funcionarios
lineamientos generales ni especificos (nuevo art. 58 inc. 10°).

C. Tercer estandar: hay razones para transferir la potestad
sancionatoria desde los juzgados de policia local al Sernac

Como tercer estdndar constitucional contenido en la sentencia del
Tribunal Constitucional, cabe preguntarse si existen razones para trasladar la potestad
sancionatoria desde los juzgados de policia local hacia la Administracién.

Esas razones constan en el mensaje presidencial, cuando S.E. el
Presidente de la Republica explica que la mayoria de los casos individuales quedan
sin solucion. Por cierto, pueden discutirse los diagndsticos presidenciales, pero en
ningln caso desconocerse que existen esos motivos.

IV. Conclusion
Para concluir esta presentacion:

- El proyecto de ley satisface los estdndares constitucionales
fijados por el Tribunal Constitucional en la sentencia que declard inconstitucional el
modelo del Sernac que pretendia instalar el proyecto de fortalecimiento de la
Presidenta Bachelet.

- La definicion de “juez y parte” tiene en nuestro ordenamiento
juridico constitucional un significado muy preciso contenido en la sentencia Rol N°
4012-17 del Tribunal Constitucional. Por lo mismo, no cualquier idea acerca del juez y
parte constituye una prohibicion constitucional.

- En este sentido, y en suma, el proyecto de ley “Sernac te
protege” sortea exitosamente los reparos del Tribunal Constitucional, puesto que: (a)
se trata de un nuevo modelo que no tiene la misma concentraciéon de funciones que
las propuestas por el proyecto de la Presidenta Bachelet; (b) porque no puede
representar al consumidor al mismo tiempo que resuelve en contra del proveedor; y ()
porque existen razones para efectuar el traslado de la potestad sancionatoria desde
los juzgados de policia local al Sernac.”.

El profesor de Clinica Especializada de Derecho del Consumidor
de la Facultad de Derecho de la Universidad de Chile, profesor de Magister en el
modulo de Derecho del Consumidor en la Universidad de Valparaiso, sefor
Jaime Lorenzini, expuso, acompafid presentacion y proporcioné documento sobre los
defectos regulatorios y cual es el estado de la proteccion al consumidor en Chile.

EnfatizO que se debe atender el problema sin “enamorarse” de una
solucién. La facultad sancionatoria es la misma solucion del afio 2018. Estimé que es
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clave qué es lo que se busca con este proyecto de ley y si éste constituye una
respuesta coherente. A su juicio, no lo es.

Observo que hay, al menos, dos proyectos en uno. Junto con la parte
sancionatoria hay una serie de otras consideraciones, entre ellas, la clausula de
aceleracion, los limites a las cobranzas extrajudiciales, la publicidad sexista,
intermediarios, que no tienen nada que ver con el SERNAC sancionador. Desde la
experiencia de ejercicios de legislativos previos, existe poco tiempo para abordar
adecuadamente otras teméticas fuera del tema principal.

El mensaje ofrece una solucién que pareciera ser muy cautivadora e
interesante para solucionar conflictos -pero tal como en el caso del Ford Edsel del afio
59, fracaso automovilistico que no fue el gusto de los consumidores y se perdieron
millones de doélares- en politicas publicas de proteccion al consumidor hay, por lo
menos, cuatro situaciones regulatorias que dan cuenta de fracasos por el mal disefio,
entre ellas, crédito universal a proposito de la reforma del SERNAC financiero del afio
2012; sello SERNAC; planes de cumplimiento aprobado por SERNAC; portabilidad
financiera; ley de fraude. En sintesis, hay errores en los disefios regulatorios por no
concentrarse en cudl es el problema que si se quiere solucionar.

Manifesté que, desde su perspectiva, el estandar de proteccién al
consumidor es alto, asi lo ha podido comprobar en recientes viajes a Europa en temas
regulatorios, de arbitraje, de consumo.

Opindé que no hubo un buen diagnéstico; la encuesta o la consulta
ciudadana no cumple los estandares que Eduardo Engel, ex presidente de Espacio
Publico, ha dado cuenta en diciembre pasado: una encuesta seria debe cumplir
estdndares de transparencia, explicitar la institucibn responsable, detallar la
metodologia, hacer publica la base de datos y transparentando posibles conflictos de
interés. En el mensaje se establece como piedra angular una encuesta a cuatro mil
personas que votaron mayoritariamente por darle facultades sancionatorias al Servicio.
Segun su vision, la encuesta no se efectué en el momento apropiado para evitar
sesgos, y habria utilizado una metodologia distinta.

Si el problema son los casos de interés individual habria que
concentrarse en aquellos instrumentos que no permiten actuar correctamente; llama la
atencion cientos de miles de reclamos no contestados. Cuando se abren
procedimientos voluntarios colectivos y juicios colectivos también se solucionan
reclamos, habria que sacarlos de la base. Asimismo, preguntd si todos los reclamos
son ajustados a derecho, oportunos y confiables. EI nUmero de reclamos que se
presenta como un hecho cierto puede ser muy distinto.

Analizo si podrian haber soluciones - distintas a lo sancionatorio- en
el marco del uso eficiente de los recursos publicos, entre otras:

Primero, otorgar facultades de representacion individual al SERNAC
para que la persona reciba lo suyo ante un juez de policia local, que lleva mas de 40
aflos tramitando estas causas. Hoy solo en los casos de interés general puede
participar SERNAC.

Segundo, la asesoria gratuita en la justicia de policia local. Ya existe
un precedente; cual seria el problema de que las Corporaciones de Asistencia Judicial,
las clinicas juridicas — como la de la universidad de la cual forma parte- presten
servicios gratuitos de proteccion al consumidor.
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Tercero, mecanismos alternativos de solucién de conflicto, arbitraje
de consumo, existe en Espafa, Argentina, Portugal; es una posibilidad mas expedita,
aungue sin las luces de una facultad sancionatoria. Hay que pensar qué es lo que se
quiere: resolver el conflicto especifico de un par de zapatos o una sancidn después de
tres afios y luego otro procedimiento para lo indemnizatorio.

Finalmente, se podria implementar mecanismos por los cuales la
autoridad premie el mejor servicio de atencién de clientes de la empresa respectiva.

Ya se ha dicho bastante sobre el rol de SERNAC litigante y
sancionador a partir del fallo del Tribunal Constitucional del afio 2018. Si bien el
proyecto de ley hace declaracién al respecto, el problema subsiste. Es tan delicado el
tema de “juez y parte”, que los intentos de solucionarlo via “murallas chinas” no son
absolutamente correctos; en el mejor de los casos seria una medida de mitigacion que
no esta acreditada.

Sefialé tomar conocimiento de lo dicho -hace 10 afios- por el muy
conocedor del Derecho Administrativo, profesor y actual Ministro de Justicia y
Derechos Humanaos, sefior Luis Cordero, que puso de relieve la incompatibilidad entre
un SERNAC sancionador y un SERNAC litigante de juicio colectivo. EI SERNAC
debiera elegir: si representa intereses ajenos, puede ser litigante; si deja de ser
representante, puede sancionar. Lo que no parece fiable en un Estado de Derecho es
gue tenga dos posiciones que son incompatibles.

Desde un punto de vista técnico, respecto a las actividades
sancionatorias, hay un gran desafio que dice relacién con la cantidad de materias,
industrias, sujetos regulados a los cuales puede y debe conocer el SERNAC para
aplicar una sanciéon. En el ambito de la electricidad o de las telecomunicaciones o de
los servicios sanitarios, la actividad la conoce perfectamente bien el o6rgano
sancionador, pero en el caso del SERNAC tendra que resolver en materia de librerias,
hoteles, turismo, telecomunicaciones, bancos, tarjetas de crédito, cooperativas y un
largo etcétera.

Para sancionar se necesita imparcialidad, distancia, algun grado de
neutralidad, si se litiga al mismo tiempo, pareciera que esta en jaque el debido proceso
en cuanto a la igualdad de armas y la separacion de funciones.

Manifesto parecerle que la justicia de policia local tiene varios puntos
levantados en la discusion de este proyecto de ley e insta a escuchar a los jueces de
policia local para saber si la solucién es la correcta y si atiende al problema especifico.

La mayoria de los temas que se reclaman son relacionados con
abusos -en la vision de los reclamantes- respecto de los términos y condiciones
contractuales, pero, el proyecto de ley aclara que lo relativo a los términos abusivos es
siempre materia de la justicia de policia local. Por consiguiente, la gran parte de la
problemética que se pretende solucionar no va a ser de resorte de la facultad
sancionatoria de SERNAC. Reflexion6 si se esta mirando el problema de los
consumidores o se estd enamorado de una solucion.

En otro orden de ideas, sobre la presuncién de legalidad de los
informes de SERNAC, asever6 que pareciera ser una cuestion por lo menos debatible;
por qué una de las partes que litiga va a tener una presuncion de legalidad, en
circunstancias que la Excma. Corte Suprema ha dicho que es un escrito de parte.
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En sintesis, sostuvo que se va a financiar un proyecto de ley que
deja de ser socialmente rentable porque no verd temas contractuales, y el
procedimiento administrativo sancionador es ostensiblemente largo. El problema
existe, pero es diferente el diagndstico y el nimero de reclamos, existiendo soluciones
al parecer més eficientes y menos costosas a la facultad sancionatoria; finalmente, se
necesitaria dividir el proyecto para tratar otras materias, entre ellas, cobranza,
aceleracion, y publicidad sexista.

La diputada sefiora Sofia Cid pregunté sobre los tiempos de
tramitacion en los juzgados de policia local.

Ademas, consulté cédmo disminuir la cifra de 30% de respuesta
negativa a los reclamos de los consumidores.

En ese contexto, la diputada sefiora Javiera Morales relevo que
uno de los problemas identificados en el diagndstico fue la tardanza de los
procedimientos ante los juzgados de policia local.

Asimismo, consulté las diferencias entre el procedimiento
contemplado en el proyecto de ley y el procedimiento ante los juzgados de policia local
en términos de costos. Opina que las Corporaciones de Asistencia Judicial estan
colapsadas y no se cumple, en la practica, el derecho a contar con abogado.

Finalmente, echdé de menos una evaluaciéon de la constitucionalidad
de este proyecto de ley, ya que él mismo buscé salvar los cuestionamientos que hizo
el Tribunal Constitucional; enfatizé que la opinion del Ministro sefior Cordero fue
emitida hace diez afios atras considerando el proyecto de ley anterior.

En el mismo orden de ideas, la diputada sefiora Ana Maria Bravo
pregunté el porcentaje de reclamos que llegan a tramitarse a los juzgados de policia
local, tiene entendido que asciende a 3%.

Por dltimo, el diputado sefior Miguel Mellado (Presidente de la
Comisién) pidi6 mayores antecedentes sobre los estandares fijados por la Excma.
Corte Suprema respecto a la imparcialidad.

Ante los diversos planteamientos, el ex director del SERNAC,
académico de la Universidad Andrés Bello, sefior Couchot, explico que hoy el
consumidor presenta denuncia y demanda civil en conjunto, con el proyecto de ley
tendrd que terminar la instancia administrativa para ejercer, luego, la instancia
indemnizatoria.

A continuacién, el profesor de la Facultad de Derecho de la
Universidad de Chile, sefior Jaime Lorenzini, sostuvo que se podrian comparar los
tiempos de tramitacion de ambos procedimientos, pero destac6 que existe una mayor
dificultad de acceso a la justicia de policia local; el SERNAC podria ser un buen
litigante ante justicia de policia local; la experiencia demuestra que no todos los
reclamos son validos, y se podrian generar incentivos positivos, arbitraje de consumo,
entre otros.

Seguidamente, el profesor de Derecho Administrativo
Universidad Austral, sefior Pablo Soto, a propoésito de la articulacion entre las
sanciones e indemnizaciéon, aseveré que conforme al articulo 50 G-23, letra c), la
resolucion sancionatoria puede imponer la restitucibn de los cobros, entonces, la
apuesta del disefio regulatorio es que no se tenga que recurrir después ante el
juzgado de policia local, porque la indemnizacién es baja (indemnizacién por el mal
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rato); el consumidor requiere gue se le restituya el cobro en exceso y eso obtiene por
el puro procedimiento administrativo sancionatorio.

A su vez, el abogado constitucionalista, profesor de Ila
Universidad Alberto Hurtado, sefior Tomas Jordan, expresdé que hay cuestiones
gue el proyecto cumple por omision, es decir, cumple la sentencia del Tribunal
Constitucional porque no regula la dictacién de normas generales, no regula requerir
antecedentes ni las facultades conciliatorias.

Pero, hay que hacerse cargo de lo que si dice el texto. El Tribunal
Constitucional, en el considerando 38° de la referida sentencia, habla qué pasaria si
reconociéndole que esta ejerciendo las funciones administrativas -no como juez sino
como un oOrgano administrativo que sanciona- tiene que cumplir el estandar de
imparcialidad. Ese es el punto que el proyecto de ley no logra superar, porque cabe
preguntarse si el ejercicio de acciones colectivas -comparada con la sancionatoria
individual- al representar los intereses, tiene un antejuicio respecto de alguna de las
partes. El estandar de imparcialidad no se cumple en razén de que es el propio
SERNAC gque va a asumir una u otra funcion.

Las “murallas chinas” se refieren a dos cuestiones: a la competencia
especial dentro del procedimiento, y a que los funcionarios que ejercen funciones
sancionadoras no pueden fiscalizar. El tema esta en que el punto de partida y el punto
final es el mismo: el director de SERNAC. Por lo tanto, el funcionario -por
independiente que sea el que fiscaliza que el que sanciona- va a tomar un reclamo
individual que se inicia porque el director quiere, y tiene que tener a la vista que ese
mismo director va a terminar fallando en la parte administrativa. La pregunta es si esa
“muralla china” es tal para que ese fallo o esa resolucion por parte del 6rgano
administrativo sea imparcial. En su parecer, la respuesta es negativa porque existe un
control jerarquico del subdirector y del director. El proyecto trata, en el mismo espacio,
dividir las funciones, pero el problema es que es el mismo espacio. En consecuencia,
se debe decidir la naturaleza del SERNAC, si es una agencia de fiscalizacion y
sanciébn (como una superintendencia) o va a seguir siendo un 6rgano de
representacion de intereses colectivos, pero en ese sentido el punto de la
imparcialidad retrocede o se debilita.

Sobre la discrecionalidad, explico que en el ambito del Derecho
Administrativo se les conceden facultades a los 6rganos de administracion; la Excma.
Corte Suprema y Cortes de Apelaciones han desarrollado una doctrina respecto a qué
se le debe exigir a esta discrecionalidad para que no devenga en arbitraria. No
solamente significa atribuirle o fijarle una atribucion a un 6rgano administrativo que la
pueda ejercer sino, ademas, tiene que fijar la forma en la cual se va a ejercer para que
esté justificado su accionar; es decir, que tenga razonabilidad, que tenga justificacion.
El problema esta en que las facultades que tiene el director para pasar de individual a
colectivo es so6lo una apreciacion de €l o antecedentes que él aprecie, pero no hay
formas juridicas o delineamientos que el legislador les fije.

El Director Nacional de Servicio Nacional del Consumidor, sefior
Andrés Herrera, precis6 que, conforme al mensaje del proyecto de ley, menos del 3%
de los casos llegan a los juzgados de policia local en la defensa de los intereses
individuales y colectivos y eso esta basado en un informe del Instituto Nacional de
Estadisticas, vigente hasta el afio 2021. Si se considera el niUmero total de causas a
nivel nacional en los juzgados de policia local por materias de proteccion al
consumidor, que son alrededor de 9.000 a 10.000 casos anuales, y se compara con el
total de reclamos que recibe del SERNAC, equivale al 2 0 3%.
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Desde el punto de vista de los tiempos de tramitaciébn en los
juzgados de policia local, en los casos de proteccion al consumidor, la informacion que
dispone es de alrededor de 337 dias de tramitacion.

El diputado sefior Miguel Mellado resumié que un 53% de los
reclamos se responde favorablemente; un 30% se responde negativamente; un 11%
no responde, y un 3% llega a juzgado de policia local

El profesor de Derecho Administrativo de la Universidad Austral,
sefior Pablo Soto, sefialo estar completamente de acuerdo con el profesor Jordan en
cuanto a que lo que se exige es un estandar de imparcialidad y, por tanto, los defectos
son razones para mejorar el proyecto y no para rechazarlo. La idea de reforzar la
independencia de la Subdireccion de Sanciones puede lograrse, por ejemplo,
intentando desvincular la Direccion Nacional de la Subdireccion de Sanciones,
modificando el recurso jerarquico, no hay una inconstitucionalidad per se respecto a
esta materia.

La diputada sefiora Javiera Morales preguntd si la idea es
modificar el recurso jerarquico; como podria modificarse; quién tendria que resolver en
ese caso; de qué manera resolver este tema de la imparcialidad.

En ese sentido, el profesor de Derecho Administrativo
Universidad Austral, sefior Pablo Soto, opin6 que una opcién es modificar el recurso
jerarquico en esta materia, especificamente, eliminarlo, para evitar los riesgos de
intervencion de la Direccion Nacional en la Subdireccién. Ahi se debe poner la
atencion en cuanto a las mejoras regulatorias considerando que el SERNAC no es per
se un drgano que esta comprometido en su imparcialidad. La ley N°19.880, de Bases
de los Procedimientos Administrativos, tiene reglas sobre la imparcialidad.

La diputada senora Sofia Cid pregunté por la experiencia
internacional en materia de defensa de consumidores

La diputada sefiora Ana Maria Bravo consultdé si alguno de los
otros expertos también pertenece a la Comisién de Derecho al Consumidor y Libre de
Competencia de la CPC.

Sobre el punto, el ex director del SERNAC, académico de la
Universidad Andrés Bello, sefior Couchot, aclar6 no pertenecer a ninguna
Comision.

Asimismo, el abogado constitucionalista, profesor de Ila
Universidad Alberto Hurtado, sefior Tomas Jordan, sefial6 no pertenecer ni venir
en representacion de ninguna Comision.

Finalmente, el diputado sefior Boris Barrera apunté que hoy, lunes
8 de enero, en la pagina de la CPC, en la Comisién de Derecho al Consumidor Libre
de Competencia, aparecen entre sus integrantes tres de los expositores de esta
sesién. Si es que no pertenecen, se debiera pedir la actualizacion de la pagina web.

*kk

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefor Nicolas
Grau sefialé que a juicio del ejecutivo, el proyecto es consistente con la Constitucion
vigente, puesto que la Administracion puede imponer sanciones administrativas. En
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cuanto al aspecto de ser juez y parte, el proyecto se preocupa muy bien de delimitar
las funciones y competencias para que SERNAC actle como 6rgano administrativo y
cuando patrocina una accion ante tribunales de justicia del pais.

Se han hecho alusiones al informe que hizo el actual Ministro de
Justicia y Derechos Humanos, sefior Luis Cordero, cuando éste no era Ministro,
respecto del primer proyecto de ley del Sernac, cuestibn que se presenta como
contradictoria. Al respecto sostuvo que son proyectos distintos, y que, de ser
necesario, el Ministro esta disponible para venir a exponer a esta Comision.

Hay quienes estan a favor del proyecto y otros en contra, pero todos
reconocen el problema de base, que las solicitudes al SERNAC no son bien resueltas,
ya sea porque no se responde o0 bien porque las respuestas son insatisfactorias.

Otro de los argumentos planteados dice relacién con la parcialidad
del SERNAC. En este sentido, sostuvo que el proyecto contempla una serie de
mecanismos que aseguran esta separacion de funciones. Ademas, el sistema
recursivo del proyecto es amplio.

El Director Nacional del Sernac, sefior Andrés Herrera, mencion6
como datos de diagnéstico que existen irrefutables brechas en el cumplimiento de la
ley en el ambito de los intereses individuales de los consumidores y actuales
herramientas apuntan a la solucion de casos de interés colectivo y difuso. En efecto,
un 43% de los reclamos presentados ante SERNAC no son solucionados y la Unica
alternativa del consumidor es recurrir a los tribunales. Menos del 3% de ellos denuncia
ante el Juzgado de Policia Local.

Agreg6 que, la evidencia demuestra que los consumidores recurren a
la institucionalidad vigente cuando los beneficios que pueden obtener en el largo
peregrinaje judicial son mayores que los costos que significa involucrarse en él. Por
tanto, es un nimero bajisimo el que tiene el incentivo de recurrir a la justicia.

La asimetria existente entre proveedores y consumidores se
reproduce en los Juzgados de Policia Local, dado que el proveedor profesional
representado por abogado; existe asimetria de informacién ya que el proveedor tiene a
su disposicion todos los antecedentes.

Por otro lado, los costos de asociados a estos procesos en la
mayoria de los casos superan el monto del reclamo, debiendo considerarse que las
notificaciones tienen un valor de al menos $135.000 pesos. A esto debe sumarse el
costo de la asesoria juridica.

Asi las cosas, las soluciones propuestas que apuntan fortalecer este
sistema, constituyen mejoras parciales que tienen dudosa eficacia. No hay evidencia
gue de cuenta de que las otras soluciones propuestas son mas eficientes y eficaces
gue el disefio propuesto. Que otras politicas publicas hayan fracasado no implica que
este proyecto corra la misma suerte. El disefio del proyecto permite recoger otros
mecanismos alternativos de soluciéon de conflictos, los que son complementarios a la
propuesta.

El disefio propuesto apunta a resolver aquellos casos que con el
sistema actual no estan siendo atendidos: no son resueltos por las empresas,
debiendo hacerlo, no los resuelve el SERNAC porque no tiene facultades para hacerlo
y tampoco los resuelven los JPL, porque no llegan a esa sede (57% de los reclamos
corresponden a montos inferiores a los $100.000).
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El foco esta puesto en la solucibn de los problemas de los
consumidores mas que en la sancién. Se contemplan diversas instancias de solucion
previas al sancionatorio e incentivos a resolver, una vez iniciado. El procedimiento
sancionatorio es elemento disuasivo que permite apalancar las soluciones en
instancias previas. Con todo, las medidas que puede adoptar el SERNAC en el
sancionatorio (cese de conducta y restituciones) resuelven las principales solicitudes
de los consumidores (devolucién del dinero y entrega del bien o prestacién del
servicio).

Asi las cosas, en el disefio propuesto se pasa de un sistema de
Derecho Privado, donde cada consumidor debe defenderse por su propia cuenta, a un
sistema de Derecho Publico Econdmico, donde el Estado vela por el interés publico,
garantizando el cumplimiento de la Ley de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores a través del procedimiento sancionatorio.

El proyecto tiene presente las distintas facultades del SERNAC y
contempla mecanismos para ejercerlas adecuadamente y de manera coordinada. El
SERNAC representa el interés general, que se traduce en velar por la observancia de
las normas de proteccion al consumidor. Como agencia especializada estd en mejor
posicién para determinar la ocurrencia de una infraccion a la ley. Lo anterior no
significa que siempre va a darle la razén al consumidor, puesto que se contemplan
garantias de imparcialidad en el procedimiento sancionatorio.

k%

La abogada experta en Derechos del Consumidor, sefora
Francisca Barrientos, se refiri6 a su exposicion, explicando que en la misma
convergen dos miradas, a saber: i) Una desde el punto de derecho privado, de los
consumidores y su relacién con los proveedores; ii) otra desde el punto de vista del
mercado, como un fendmeno social, regulados por el derecho, que puede ser medido
a través de la experiencia y las reformas legales de la ley de consumo.

Desde la perspectiva del derecho privado, sostuvo que en el
diagnéstico estan todos y todas de acuerdo, las empresas deben responder los
reclamos.

Explico cudl seria la ruta que debe seguir un reclamo, teniendo como
base el ejemplo de un automdvil defectuoso.

- Empresa automotora, servicio técnico, distribuidora de la marca.
- Call Center

- Defensorias privadas

- Sernac

- Juzgados de Policia Local.

Sostuvo, que la ruta que se sigue no es lo mas eficaz, ni lo mas
eficiente. Se refiri6 a la implementacion de Medidas Alternativas de Solucién de
Conflictos, como i) Mediaciones, realizadas por centros especializados, con apoyo,
pero no a través de las asociaciones de consumidores. ii) Arbitrajes, iii) Sistemas
mixtos, publicos o privados, que no son potenciados por el reglamento, pudiendo
activarse mas y mejor con una reforma solida.

En cuanto a la gestién de reclamos ante el Sernac, sefiald6 que es
una herramienta importante para activas otras medidas de proteccién, como fiscalizar,
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educar, realizar investigaciones, negociar y litigar de forma colectiva, sancionar
mediante el nuevo procedimiento especial que se propone, sin embargo, ¢ qué pasara
con el automovil? ¢y si la consumidora quiere la devolucion del dinero, entregar el
automovil defectuoso y demandar los perjuicios?

En este sentido, explicd que la Justicia de Policia de Local es
especialista en la proteccién al consumidor, se encuentran distribuidos en todo el pais,
y si bien necesitan recursos, podrian revisarse este procedimiento y potenciar los
mecanismos alternativos de solucion de conflictos, y la celeridad del sancionatorio.

El profesor asociado del departamento de Derecho Econémico
de la Universidad de Chile, sefior Barriolhet, explico que la ley es limitada en
cuanto a su capacidad de transformar la sociedad en el corto y mediano plazo, porque,
el hecho de que una ley se cumpla no solo depende de lo que disponga en su texto,
sino también de quiénes la utilizaran y contra qué. En este sentido, existen leyes que
no se aplican, leyes que se aplican arbitrariamente porque no hay recursos para mas,
y leyes y que si se aplicaran con toda su fuerza serian derogadas.

Asi las cosas, afirmé, que reformas como la de “SERNAC Te
Protege” vaya a funcionar, depende de los poderes legales que se le dan a SERNAC y
de como queda configurado el mismo SERNAC. Idealmente, mas poderes para
SERNAC implican: un mejor SERNAC, y por consiguiente una mayor proteccion al
consumidor

Los proyectos de ley modifican tanto a la herramienta como a quién
la usara. Historicamente las modificaciones a la LPDC, no solo han cambiado el
catadlogo de derechos y los poderes de SERNAC, también han buscado cambiar al
mismo SERNAC para ejercer esos poderes. El problema es que, los factores de la
ecuacion para mejorar la proteccion del consumidor trabajan el uno contra el otro, es
decir, mas poderes para SERNAC suelen empujar un SERNAC mas inefectivo. En
este sentido, sostuvo, hay que mirar la “fuerza” de las acciones colectivas que podria
desdibujarse con un Sernac sancionador

La experta en Derecho del Consumidor, sefiora Ximena Castillo,
expuso ante la Comisién, explicando que el proyecto busca fortalecer el sistema de
proteccibn a los derechos de los consumidores, para lo cual, entre otras
modificaciones importantes, le otorga facultades sancionatorias a SERNAC. Sus
autores entienden, que, de esta manera, se reducird el volumen de infracciones y la
impunidad de los proveedores, porque aumentaria la probabilidad de condena y de
soluciones mas prontas y proporcionadas para los consumidores. Lamentablemente,
los puntos criticos del proyecto indican que este no va en el mismo sentido del objetivo
perseguido.

Posteriormente, se refiri6 a los aspectos positivos del proyecto,
seflalando como tales, los siguientes:

- Amplia principio Pro-Consumidor a mercados regulados.

- Refuerzay aclara rol de las Asociaciones de Consumidores.

- Agrega nuevos tipos de clausulas abusivas en los contratos
financieros.

En cuanto a los puntos criticos, sostuvo:

- Procesos administrativos, judiciales mas complejos, extensos y
costosos. Un consumidor sin abogado no podria utilizar los recursos y medios que le
entregaria esta nueva ley: ya que los procedimientos son mas técnicos; por lo que
necesitari asesoria especializada y experta.
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- Un consumidor con abogado tendria costos mas altos, ya que
deben considerarse los Honorarios; la extension del juicio (juicios mas largos); y un
posible doble juicio por el mismo problema.

- Un consumidor con o sin abogado tendria que esperar el
resultado de dos juicios, para cobrar indemnizacién (ler. Juicio ante el SERNAC; 2°.
Juicio ante el Juez de Policia Local).

- Debilita la ley al eliminar el requisito de onerosidad en el acto de
consumo. La Ley nacié y existe para regular la relacién entre el comercio y los
consumidores a proposito de los servicios que contratan, o bienes que compran en
virtud de actos juridicos onerosos, es decir, aquellos por los que pagan un precio o
tarifa; es decir, actos de comercio para el proveedor y civiles para el consumidor. Si se
elimina la onerosidad, el acto ya no es de consumo para el proveedor, es decir, queda
fuera de la ley.

Lo anterior, genera dudas, confusiones e incertezas que no existen
hoy, sobre qué actos serian de consumo y cuéles no; cuando podria ejercer sus
derechos un consumidor; cudles serian las obligaciones de los proveedores; qué
conductas serian infraccién o; cuales serian los casos o situaciones donde Sernac
podria ejercer sus facultades.

- Crea desequilibrio y asimetrias graves al liberar de toda
responsabilidad al proveedor final y asignarla solo al intermediario. Priva al consumidor
del derecho que hoy tiene para dirigirse contra el intermediario en la prestacién del
servicio final, y contra este ultimo, al asignarle toda la responsabilidad al intermediario
en la comercializacién. Mezcla proveedores y obligaciones que son diferentes;
confunde y desinforma al consumidor al hacerle creer que el proveedor final y/o el
comercializador, no estan obligados a responder cuando contrata a través de un
intermediario; exonera anticipadamente al comercializador y al proveedor del servicio
final, dejandolos fuera del alcance de los derechos y acciones de los consumidores;
les garantiza impunidad y fomenta el comportamiento incumplidor de los proveedores
finales y los comercializadores.

- Las facultades sancionatorias convierten a Sernac en juez y
parte. No se observan murallas chinas que garanticen independencia entre las
actuales atribuciones vy la facultad sancionatoria, puesto que la Subdireccién nueva
también dependeria del Director Nacional, que, entre otras facultades, fija el Plan
Anual de Fiscalizaciones, define las directrices de la interpretacion de la ley que deben
aplicar los funcionarios y resuelve el recurso jerarquico que contempla el
procedimiento sancionatorio. Por lo tanto, el SERNAC podria pedir informacion,
fiscalizar, interpretar la ley, investigar, sancionar, resolver los recursos sobre sus
propias sentencias, conservando, en cada caso, facultades judiciales para litigar contra
los proveedores utilizando los antecedentes recopilados con las otras atribuciones.

- Incentivos perversos y costos ocultos. En cuanto a las multas,
los beneficios de rebaja por acuerdos antes de sentencia, son impracticables vy
tedricos; las atenuantes dependen de SERNAC. Por otro lado, las multas ingresarian
al presupuesto de SERNAC, en circunstancias que, quien las aplique no puede ser
beneficiario, directo, ni indirecto.

- En cuanto a los costos, se desaprovecha experiencia de 27 afios
de los Juzgados de Policia Local de todo el pais. No considera el efecto de combinar
el mayor tiempo de los nuevos procesos, con el de formacion de los instructores y
sentenciadores.

El exdirector Nacional del SERNAC, seiior José Roa explicd que
existe un problema de proteccién al consumidor por resolver. Sin embargo, una
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cuestion previa a considerar, son los costos de transaccién, versus el costo de
reclamar, puesto que el beneficio esperado del reclamo muchas veces es inferior al
costo del proceso, razén por la cual los consumidores no reclaman.

¢,Porque los problemas individuales no se resuelven? Existe
obligacién del proveedor de recibir y responder reclamos de consumidores, sin
embargo, el 11% de los reclamos presentados al SERNAC no reciben respuesta.

En cuanto al nuevo procedimiento sancionatorio que plantea el
Proyecto de ley, explic6 que los procedimientos sancionatorios no son
inconstitucionales per se, y que el proyecto no es igual que el declarado
inconstitucional En este sentido, sostuvo, existen propuestas de mejora, como lo son
la incorporacién mecanismos resolucion alternativas.

La propuesta es una cadena consecutiva de oportunidades de
solucion, a saber: Reclamo ante la empresa y deber postventa; Reclamo ante el
Sernac; Procedimiento sancionatorio ante Sernac que cuenta con un esquema de
incentivos, con revision jurisdiccional y termina con una resolucién con solucién
general. Por otro lado, sefial6 que las observaciones que se han hecho al proyecto, se
han concentrado sélo un eslabon de la cadena o bien en sumar eslabones a la
cadena.

Hizo algunas consideraciones especificas del procedimiento
sancionatorio. Sefial6 que la jurisprudencia del Tribunal Constitucional evolucionay los
fallos son vinculantes respecto del proyecto especifico. En este sentido, el proyecto es
diferente y deferente con el fallo anterior del Tribunal Constitucional, el que sostiene
que el Sernac tiene caracter de juez y parte cuando acumula seis competencias en un
mismo momento. En este proyecto de ley, esto no ocurre.

La diputada sefiora Javiera Morales hizo comentarios generales a
las presentaciones. Agradecid las criticas que se hacen al proyecto, no obstante,
sostuvo, no se hacen propuestas para mejorar el proyecto por parte de los
expositores. Preguntd, a la sefiora Ximena, por la dificultad de separar las funciones
del Sernac, dado que el Director Nacional seria quien resolveria el recurso jerarquico,
y si esta situacion se resolveria mediante una modificacién organica.

La diputada sefora Flor Weisse preguntd al profesor sefior José
Roa, si el Sernac tiene la capacidad para las nuevas facultades que se le otorgan a
propésito de comercio ilicito.

La diputada seiiora Ana Maria Bravo solicitd a la sefiora Castillo,
gue aclare la razén por la que estima que las multas ingresarian al presupuesto del
SERNAC.

El exdirector Nacional del SERNAC, seiior José Roa, sefialo que,
en cuanto al comercio informal, es un tema histérico. La pregunta es si es del nucleo
proteccional del consumidor o si se vincula con otras ramas.

La experta en Derecho del Consumidor, sefiora Ximena Castillo,
la diferencia entre el actual sistema y lo que se propone es que hoy el juzgado tiene
facultad para pronunciarse sobre la infraccion, establecer sancién y conceder
indemnizacion. El proyecto de ley separa las facultades, en plano administrativo la
aplicacion de multas y sanciones, y en plano de juzgado se pronuncia sobre
indemnizaciones. Es decir, lo que hoy se ejerce en simultaneo, se divide en el
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proyecto. En cuanto a la multa que iria a patrimonio del Sernac, es que le genera
inquietud, lo levanta como una alerta a fin de no generar un incentivo perverso.

*kk

El profesor del departamento de Derecho Privado de la Facultad
de Derecho de la Universidad de Chile, sefior Gabriel Hernandez, sefialé que la
adecuada proteccion de los derechos de los consumidores, genera efectos positivos y
disminuye la insatisfaccion de la ciudadania. La necesidad de proteger a los
consumidores se ampara en la asimetria de consumidor-proveedor, que se refleja en
el plano de negociacion, y luego en la capacidad de defensa del proveedor y medios
de prueba que tiene este.

Sostuvo que las reformas a la ley del consumidor del dltimo tiempo
han ido en la linea correcta, y que el proyecto de ley est4 bien encaminado, por cuanto
mejora el resguardo del derecho de los consumidores, cuestion que se refleja en:

En cuanto a la nueva facultad del Sernac relativa a la proteccion de
los intereses individuales de los consumidores, explicé que, a su juicio, el proyecto de
ley procede de forma correcta, sin perjuicio de posibles modificaciones para mejorar el
mismo. Esto porque los consumidores no reciben respuesta afirmativa ante sus
reclamos y es baja la cantidad de consumidores que busca accionar ante tribunales.
En este sentido, sostuvo, el proyecto permite a los consumidores quedar satisfechos,
formular reclamos ante el Sernac, mediante el inicio de un procedimiento destinado a
la obligacién restitutoria y la imposicibn de multas. Lo anterior, sin perjuicio de la
posibilidad de demandar indemnizaciones.

De la lectura del proyecto, se desprende que se cumple con
aceptables estandares en garantias procedimentales. El proyecto resguarda la
imparcialidad del Sernac, e imposibilita que las funciones del Sernac se solapen.

Hizo presente que, a su juicio, no solo deben quedar protegidos por
la ley del consumidor los consumidores, sino también los consumidores potenciales,
es decir, aquellos préximos a contratar. Lo anterior, por cuanto el encabezado de la ley
del consumidor, sefiala que la ley tiene como dmbito de aplicacion las relaciones entre
proveedor y consumidor sin exigir la celebracion de un acto juridico oneroso. Ademas,
en este mismo cuerpo legal se regulan elementos que no son contractuales, como
publicidad. Asimismo, al definir al proveedor se refiere a todos aquellos que participan
en la cadena productiva, aun cuando no todos los eslabones contratan con el
consumidor. En este sentido, propuso, eliminar la exigencia de cobro y tarifa porque
implica mantener acto juridico oneroso y eliminar el vinculo contractual, porque esto es
un obstaculo para perseguir ilicitos graves como colusion.

En cuanto a clausulas abusivas y las clausulas de aceleracion, el
proyecto acierta a prohibir estas clausulas cuando no dicen relaciébn con el bien
contratado, y cuando el capital no es significativo.

El Director y Jefe de la Mesa Legal de ACTI, sefior Claudio
Magliona, sefiald que la Asociacion Chilena de Empresas de Tecnologia de
Informacion A.G. (ACTI) es la principal comunidad de empresas de la industria de
tecnologias de la informacion y telecomunicaciones del pais, formando parte de
diversos rubros como el hardware, el software, la capacitacion e integracion de
sistemas e internet. ACTI apoya la iniciativa de robustecer derechos de las personas y
todas aquellas que propendan a mejorar las relaciones de consumo. Por ello,
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gueremos aportar al debate con comentarios, recomendaciones y mejores practicas
internacionales sobre la materia.

A modo de comentario general, explicd que existe una concentracion
de funciones (fiscalizar, instruir y sancionar) podria generar falta de objetividad e
independencia. Algunos aspectos del procedimiento sancionatorio requieren de mayor
claridad o detalle para evitar incertidumbre juridica.

En cuanto a comentarios especificos del proyecto, sefialé6 que se
establecen Murallas Chinas entre Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio y resto
de areas (reclamos, fiscalizacion, proteccion consumidor), pero SERNAC ademas
podra instruir procedimientos de oficio si “toma conocimiento” de infracciones. ¢ En qué
casos SERNAC podra “tomar conocimiento” sin traspasar estas Murallas Chinas?

Por otro lado, el proveedor tendra plazo para responder reclamos de
10 dias, lo que es inferior a los 14 dias con los que cuentan proveedores actualmente
en la practica. Los plazos para descargos del proveedor ante resolucion de inicio de
procedimiento sancionatorio podran ser de 5 a 15 dias dependiendo de la naturaleza
del asunto. Esto genera plazos indeterminados e incerteza juridica. Se recomienda
fijar plazo a 15 dias para descargos sin importar su naturaleza.

En resoluciéon de término del procedimiento sancionatorio, el
SERNAC podra imponer “medidas” para prevenir nuevas infracciones. ¢Qué medidas?
También podréd imponer como medida la restitucion de los cobros que hubieran tenido
lugar con la infraccion a la ley. Pero ¢no se confunde con cuestiones privativas de
tribunales de justicia / indemnizaciones? Se recomienda revisar y precisar estos
aspectos para otorgar debida certeza juridica a regulados.

Propuso un mecanismo progresivo de incentivos (rebaja de las
multas) para resolver conflictos entre proveedores y consumidores dependiendo de la
oportunidad del acuerdo, pero no se contempla que la multa no sea aplicada a partir
de la reparacion.

Propuso también, que el derecho al recurso/apelacion ante tribunales
superiores respecto de asuntos sin apreciacion pecuniaria dependa de la multa que
imponga el SERNAC. Por el contrario, se recomienda mantener texto actual vigente
que permite que todos los asuntos que no poseen apreciacién pecuniaria puedan ser
apelables

Luego, se refiri6 a la importancia de resguardar una serie de
principios juridicos que, a su juicio, se podrian ver afectados por el proyecto, a saber:

1) Proyecto propone extender principio Pro Consumidor: No solo a
normas de la Ley N° 19.496, sino que a cualquier otra que establezca derechos en
favor de consumidores y a las que regulen procedimientos para su ejercicio. Esto
puede afectar debido proceso e igualdad ante la Ley. Este principio no se debe
extender a otras normativas sectoriales, ni otras leyes, que no sean esta Ley 19.496.

- Recomendacion: No extender aplicacion de dicho principio a las
normas del procedimiento sancionatorio de este Proyecto ni a otros cuerpos legales,
para mantener asi certeza juridica y estandares internacionales.

2) Relevancia de Proteger el Principio de especialidad: Con la actual
redaccién del proyecto, podria existir riesgo de tener dos agencias reguladoras
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paralelas, donde la duplicidad de funciones entre organismos publicos podria afectar la
certeza juridica.

- Recomendacion: Considerar de forma expresa el “principio de
especialidad” con objeto de resguardar en esta Ley el hecho que ciertas materias son
reguladas, interpretadas, fiscalizadas y sancionadas por el organismo técnico sectorial.

3) Relevancia de Proteger Principio Non bis in idem: El articulo 50 G-

30 inciso penultimo del Proyecto sefiala: “En ningln caso se podra aplicar al mismo
infractor dos 0 mas sanciones administrativas por los mismos hechos y fundamentos o
fines juridicos.” De mantener expresion “y fundamentos o fines juridicos”, se podrian
imponer multiples sanciones por un mismo hecho, pero si se argumenta que atienden
a fundamentos distintos (como leyes especiales o leyes sectoriales, por ejemplo).

- Recomendacion: Que se establezca que en ningun caso se
podra aplicar al mismo infractor dos o mas sanciones administrativas por los mismos
hechos. Eliminando la ultima parte de “fundamentos o fines juridicos”.

Finalmente se refirid a una serie de modificaciones de otras normas,
gue podrian afectar las relaciones de consumo, sefialando:

1) Vinculo de onerosidad en las relaciones de consumo: El proyecto

propone eliminar del concepto de Consumidores o usuarios el caracter oneroso:
Consumidores o usuarios: las personas naturales o juridicas que, en virtud de
cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como destinatarios
finales, bienes o servicios. Cabe tener presente que, para que exista una relacion de
consumo, debe existir un acto juridico oneroso, y debe exigirse al consumidor alguna
contraprestacion a cambio de un bien o servicio. Eliminando el caracter oneroso, se
guiebra ese principio. De no existir contraprestacion solicitada, se inclina a creer que
no deberia existir relacion de consumo en estas situaciones.

- Recomendacion: mantener la definicién actual de consumidores
sin eliminar el acto juridico oneroso.

2) Responsabilidad de intermediarios lataformas de comercio
electrénico: El proyecto propone modificar actual articulo 43° sobre responsabilidad de
intermediarios en la prestacion de un servicio, en el siguiente sentido: “Articulo 43.- El
proveedor que actie como intermediario en la comercializacion de bienes o servicios
respondera directamente frente al consumidor por el incumplimiento de las
obligaciones contractuales, sin perjuicio de su derecho a repetir contra los que resulten
responsables”.

- Problemas con la propuesta: Estableceria responsabilidad por el
hecho ajeno sin establecer obligaciones propias por las que si respondera. Esto no
resulta ser incentivador de la economia, inversion, innovacién y entrada al mercado de
empresas en Internet, y de Pymes, a su vez se desmotiva a que proveedor cumpla con
sus obligaciones; lo deja fuera de responsabilidad.

El vicepresidente de la Asociacion de Marcas del Retail A.G, Sr.
Cristian Saieh, sefal6 que la Asociacion de Marcas del Retail considera que el
Tribunal Constitucional (Tribunal Constitucional), ya definié en 2018 que el Sernac no
puede ser juez y parte, para mantener un marco de imparcialidad, especialmente en
casos individuales. Ademas, propuso un sistema de protocolos, que permitan que,
cualquier reclamo primero deba hacerse ante la empresa y no ante el Sernac.

A su vez, sostuvo, que el proyecto no considera sanciones a los
consumidores que hacen mal uso de la ley. Por ejemplo, que usan productos y
después los devuelven. Esto, de forma reiterada y en diferentes comercios.
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Explicé que desde la asociacion de marcas de retail, cree que, si bien
existen organismos publicos que sancionan y cursan multas, es atipico que puedan
resolver un conflicto entre privados. La futura norma podria erosionar las capacidades
del Poder Judicial, porque las controversias entre actores privados, pasaran a
depender de las autoridades y el gobierno de turno y no de criterios imparciales de los
propios jueces. Estan de acuerdo en que, si un consumidor no pudo resolver su
problema via mediacion, se debiera permitir que el Sernac pueda acompafar al
consumidor ante los juzgados de policia local.

El Sernac podra aplicar sanciones a las empresas que no cumplan
con la ley y no respeten sus derechos en casos de reclamos individuales. Sin
embargo, no se aborda la entrega de informacién y la posibilidad de realizar
capacitaciones a los propios consumidores, respecto a leyes recientemente aprobadas
como la Ley Pro Consumidor, en relacion a sus derechos. No se innova en incentivos
para buscar soluciones tempranas entre compafiias y consumidores, ralentizando las
propias demandas de éstos Ultimos. Tampoco existe claridad respecto a donde iran los
montos recaudados por concepto de multa, es decir, si va a la Tesoreria General o al
propio presupuesto del Sernac.

A su vez, sefiald6 que en el texto original no se plantea ninguna
mencién al combate del comercio informal, tanto presencial como digital, considerando
la gran vulneracién a los derechos de los consumidores en materias relevantes como
usos de garantias y el derecho a retracto. Por lo mismo, hizo un llamado a regular la
responsabilidad de los market places, respecto al rol que les compete en los procesos
de compra, sin desnaturalizar su actividad, especialmente para no afectar a pymes
gue no cuentan con posibilidad de promocionar sus productos. El gasto informal a
través de canales digitales en el comercio tuvo un avance en el tercer trimestre de
2023, con respecto al trimestre anterior, segin datos de la CNC. Asi, del total de
transacciones digitales en el sector retail entre julio y septiembre de este afio, un 9,7%
fueron informales.

El Presidente de la Asociacibn de Bancos e Instituciones
Financieras de Chile A.G, sefor José Manuel Mena Valencia, manifesté que la
Asociacion de Bancos valoran las iniciativas tendientes a perfeccionar los derechos de
los consumidores. Hizo comentarios sobre los siguientes aspectos del proyecto:

1.- Facultad sancionatoria sobre casos individuales.

El Pdl facultad al SERNAC para sancionar infracciones a la Ley del
Consumidor que afectan el interés individual de los consumidores. Esta facultad
presenta vicios de inconstitucionalidad puesto que el SERNAC no es independiente ni
imparcial al aplicar una sancién, ya que existe un evidente conflicto de intereses,
debido a que su mandato consiste, precisamente, en la defensa de los derechos de los
consumidores.

El Proyecto amplia las atribuciones del SERNAC, dotandolo de
potestades sancionadoras. Adicionalmente, el proyecto incrementa el deber de todo
intérprete de la normativa sectorial para que los resultados de esa hermenéutica sean
pro derechos de los consumidores. Al intervenir el mismo organismo en la gestién de
los reclamos y luego, en la admisiéon de la denuncia y en la sancidon que sera su
necesaria consecuencia, se afectan derechos que la Constitucién asegura a todas las
personas (igualdad ante la ley, igualdad de trato econémico y debido proceso legal).

El solo establecimiento de murallas chinas no altera los fundamentos
de la objecion que el Tribunal Constitucional hiciera al proyecto presentado con el
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mismo objetivo por el segundo gobierno de la Presidenta Bachelet. La creacion de la
Subdireccién de Procedimiento Sancionador no tiene la virtud de despejar las
objeciones de constitucionalidad levantadas por el Tribunal Constitucional en su
sentencia de 2018.

El SERNAC no es comparable con las restantes agencias
reguladoras del Estado en cuanto a su autonomia y amplitud sectorial de sus
funciones. La potestad sancionadora que se reconoce a los o6rganos de la
Administracion del Estado no esta exenta de cumplir ciertos requisitos esenciales, uno
de los cuales es la autonomia e imparcialidad de quien resuelve el conflicto y, ademas,
es atribuido para sancionar a una de las partes.

El conflicto entre partes -consumidor y proveedor- es una
caracteristica que diferencia la potencial intervencién del SERNAC versus la de otras
agencias estatales. Tanto es asi que, ante un reclamo, aun cuando hay infraccién de
ley, el SERNAC queda inhibido de sancionar si es que el consumidor no persevera en
él por cualquiera circunstancia.

2.- Procedimiento de gestién de reclamos.

El Pdl regula el procedimiento de gestién de reclamos, estableciendo
diversos plazos y protocolos de respuesta. El fundamento para este procedimiento
consistiria en la alta tasa de respuestas desfavorables (36%) y de falta de respuestas
(11%) en el afio 2022 (500.000 reclamos). Cabe sefialar, que solo el 2,8% de los
reclamos totales ingresados en el 2022 corresponden a la banca, implicando una tasa
de reclamo por numero de operaciones bancarias realizadas durante 2022 muy baja
(0,000245%).

Casi el 100% de los reclamos correspondientes a los bancos son
resueltos favorablemente para el cliente. Las politicas de las instituciones bancarias
contemplan la respuesta de la totalidad de los reclamos. Adicional, la Asociacion de
Bancos cuenta con un mecanismo alternativo de resolucién de conflictos, que es la
defensoria del cliente.

El Pdl, sin embargo, no reconoce la existencia de mecanismos ya
existentes para resolucion de reclamos de clientes, ni tampoco contempla requisitos
de admisibilidad. Estos elementos, en el caso de industria masivas, implicaria un
desafio operacional no menor para el sistema como un todo. Esta aproximacion es
poco eficiente y limita el desarrollo de sistemas de resolucién de conflictos, con los
costos que esto puede implicar para los clientes.

En consecuencia, proponen reconocer los mecanismos de resolucion
existentes como una instancia previa de reclamo, estableciendo, en caso de ser
necesario, las condiciones basicas de dichos mecanismos —por ejemplo, plazo de
respuesta y condiciones de admisibilidad.

3.- Clausulas de aceleracién.

El PdL establece que las clausulas de aceleracién son abusivas
cuando: (i) el incumplimiento que acelera el crédito no se vincule directamente con la
operacion, (ii) el retardo sea inferior al 20% de la deuda morosa.

La primera hipétesis inhibe la gestion de riesgo de crédito y
cumplimiento normativo prudencial (CMF), pudiendo afectar la inclusion financiera a
diversos segmentos de clientes —por ejemplo, PYMESs y hogares de menores ingresos.



120

La segunda hipotesis lleva al absurdo que, por ejemplo, en un crédito hipotecario el
umbral del 20% corresponderia a mas de 5 afios de morosidad en una operacion tipo

Q).

La norma propuesta afecta la facultad de supervision de la CMF en
materia de gestion y solvencia del sistema financiero en su globalidad. Lo anterior
explica que la RAN (Capitulo 1-13) establezca que la CMF evaluara, entre otras
materias, la administracion del riesgo de crédito y la gestién global del proceso de
crédito, lo cual comprende desde la definicibn del mercado efectivo hasta la
recuperacion de los préstamos.

Los acreedores hacen uso de la clausula de aceleracion una vez
transcurrido un periodo de tiempo en que se han acumulado varias cuotas impagas y
cuando la cobranza extrajudicial no ha permitido la normalizacion del crédito, se pasa
a un proceso de cobranza judicial.

El SERNAC ha sefialado (1) erroneamente que los tribunales de
justicia han ratificado que las clausulas de aceleracién son abusivas. Cabe sefialar, sin
embargo, que la Corte Suprema declaré abusiva una clausula que permitia acelerar
los créditos en un caso donde la aceleracion se justificd en condiciones generales de
mercado y no del comportamiento de pago del crédito. Mas aun, la Corte Suprema
agregd que eran validas todas las otras clausulas que permitian acelerar el crédito
cuando existiese impagos del cliente.

En consecuencia, solicitan eliminar la definicién propuesta en materia
de clausulas de aceleracion, manteniendo estas definiciones en el ambito de la
regulacién primaria de la CMF, institucion que debe velar por las buenas practicas y
conductas de mercado.

4.- Periodo de enfriamiento en los créditos preaprobados.

El proyecto establece que la promocién de créditos y cupos
preaprobados, sin ser solicitados por el consumidor, puede generar efectos nocivos,
pues se trata de la oferta de productos financieros que se obtienen de manera
automética, sin previa evaluacion comercial. Por tal motivo, el proyecto establece un
periodo de 24 horas para disponibilizar los fondos derivados de un crédito o cupo
preaprobado, para que el consumidor tenga un tiempo apropiado para evaluar su
aceptacion y, de asi estimarlo, retractarse.

Al respecto, cabe sefalar que la evaluacién de riesgo crédito es un
elemento esencial en la gestion de la banca. Materia que esta presente y reforzada en
la LGB y numerosos cuerpos normativos del regulador primario (CMF).

Habida consideracion de lo anterior, dilatar en 24 horas la entrega del
dinero perjudica al deudor, ya que impide disponer de inmediato de los recursos (por
ejemplo, avance en efectivo cursado contra una tarjeta de crédito). En consecuencia,
se solicita eliminar esta restriccion de acceso al crédito.

5.- Gastos de cobranza.
El proyecto fija un tope a los cobros por gastos de cobranza
extrajudicial, cualquiera sea la naturaleza de las gestiones, el numero, frecuencia y

costos en que efectivamente se haya incurrido, incluidos honorarios de profesionales:

El cobro no puede exceder de UF 5 o el 2% del monto de la deuda
morosa, en caso de que este Ultimo fuese menor y, en ningln caso, “podra
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corresponder a una suma superior al costo que efectivamente irrog6 al proveedor la
realizacion de las actuaciones de cobranza extrajudicial”.

I Ley Vigente PdL
Obligaciones hasta 10 UF 9%
A L o
Tope cobranza ext.rajud|c|a| Parte que exceda 10 UF y hasta 50 UF 6% Mlnlmo entre 5 UF 0 2% de deuda
(% de deuda vencida) vencida
Parte que exceda de 50 UF 3%

Cabe sefalar que los limites actuales corresponden al maximo que
se puede cobrar, pero sujeto a que el cobro efectivo corresponda al costo de cobranza
(art.37, Ley del Consumidor). El limite propuesto es arbitrario, ya que no cubriria el
costo efectivo asociado a la cobranza de algunos tipos de créditos, afectando con ello
estos créditos (inclusion financiera) y los derechos del acreedor para perseguir la
satisfaccion del crédito, en capital, intereses y gastos como se encuentra
expresamente reconocido en el art. 1571 del Codigo Civil.

Ademas, el impacto de este nuevo limite, por debajo cualquiera de
los umbrales establecidos previamente, no reconoce la heterogeneidad de las
operaciones, ni menos a través de las distintas instituciones financieras, afectando asi
directamente la gestion de riesgo de crédito y, por ende, la inclusién financiera. En
consecuencia, se solicita no modificar estos limites, sujeto a que el costo de cobranza
extrajudicial refleje el costo total de dicha gestion.

6.- Regulacién post venta

El proyecto establece que las empresas deberdn contar con canales
de posventa (expeditos al menos equivalentes a aquellos disponibles para la oferta y
comercializacion de bienes y servicios) para hacer consultas y/o para reclamar.

Un Reglamento determinara los requisitos que deberan cumplir los
canales de atencién y la forma en que los proveedores cumpliran esta obligacién,
tomando en consideracion el tamafio de la empresa; y establecera las condiciones
bajo las cuales se reportard el cumplimiento de esta obligaciéon al SERNAC. Un
Reglamento determinara los canales de modificacion o término de contratos (requisito
para proveedores).

La banca cuenta con regulaciones especificas en estas materias —por
ejemplo, plazo de cierre de tarjetas de crédito (10 dias). Establecer canales
estandarizados de posventa y de modificacion o término de contratos afecta la
competencia entre los proveedores, ya que impide la diferenciacion del servicio
ofrecido, ni tampoco recogeria las diferencias en las relaciones de consumo en las
distintas industrias.

Una propuesta similar se discutié durante la consulta del Reglamento
de cobranza extrajudicial (Ministerio de Economia), la que proponia que los
proveedores tuviesen un canal dedicado. Esta propuesta fue descartada por el
Ministerio de Economia, reconociéndose las ventajas de ocupar los canales
existentes, en particular, ya que permiten diferenciar la oferta.

En consecuencia, se solicita eliminar restricciones que artificialmente
pueden afectar al cliente y el desarrollo de nuevos productos y servicios; y no
modificar estos limites, sujeto a que el costo de cobranza extrajudicial refleje el costo
total de dicha gestion.
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La diputada Javiera Morales pregunté al sefior Mena, porqué
deberia aplicarse los criterios del Tribunal Constitucional del afio 2018, si este proyecto
es distinto.

La diputada sefiora Ana Maria Bravo, pregunt6 al sefior Magliona,
sobre el vinculo de onerosidad en las relaciones de consumo y qué pasa con la
publicidad engafiosa, la que se sanciona sin que exista vinculo oneroso. Al sefor
Hernandez, le preguntd su opinién sobre el hecho de que el Sernac actuaria como
juez y parte. Finalmente, pregunt6 al sefior Mena le pregunté cémo se puede, a través
de la normativa, obligar a los proveedores a contar con un proceso de post venta que
satisfaga a proveedores.

El Presidente de la Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras de Chile A.G, sefior José Manuel Mena Valencia, explico que para el
sector bancario esta regulada la post venta, con elementos de plazos establecidos y
claros. No tienen nimeros masivos de reclamos e insatisfaccién. Destacd que, al
uniformar criterios, se mata la competencia. El sistema bancario ha crecido,
desarrollado y ampliado la inclusién, porque debe resguardarse que la competencia
opere de la mejor forma, y para eso existe el regulador que es la CMF.

En cuanto a la pregunta de la diputada Morales, sostuvo que el
proyecto no pasa el filtro que establecié el Tribunal Constitucional el afio 2018. Por
ejemplo, el Sernac hoy tiene cinco subdivisiones, y se crearia una sexta, sin embargo,
las autoridades superiores siguen estando supeditadas al gobierno de turno y al
Ministerio de Economia, por tanto, a su juicio, no se superan los problemas.

El Director y Jefe de la Mesa Legal de ACTI, seiior Claudio
Magliona, sefialé que la publicidad engafiosa hoy se sanciona en articulo 24 y 28 de
la ley del consumidor. Pero esto es distinto al punto planteado, ya que, al eliminar la
onerosidad en la relacion del consumidor, la relacion de consumo se ampliaria a
puntos no deseables.

El profesor del departamento de Derecho Privado de la Facultad
de Derecho de la Universidad de Chile, sefior Gabriel Hernandez, sefial6 que no
se ve posible que a través de un proyecto se resuelva los problemas de tutela de los
consumidores. Sin embargo, en relacion a las facultades del Sernac en particular, este
proyecto es distinto al anterior, porque resuelve los planteamientos del Tribunal
Constitucional. ElI Sernac en este proyecto no defiende a los consumidores, es el
consumidor quien presenta el respectivo reclamo, se presenta institucionalidad de la
muralla china que impiden al Sernac proceder en acciones colectivas cuando conoce
en procedimiento individual o ha dictado sentencia. El Tribunal Constitucional se
referia a la posibilidad de dictar medidas cautelares, cuestién que no se contempla.
Asimismo, se conserva la instancia judicial ante el Juzgado de Policia Local.

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio,
sefiora Javiera Petersen, precisé en relacion al destino de las multas que imponga el
SERNAC, que estas no iran en beneficio del servicio, ya que operan con las normas
de administracion financiera del Estado. Por otro lado, se trabajaron estas medidas
con la CMF, se busca que no se limite el acceso al crédito

*kk

El sefior Esteban Avila, Abogado del Programa Legislativo del
Centro de Estudios e Investigacion Libertad y Desarrollo.
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Sefialé que el objetivo de la iniciativa, es crear un procedimiento
sancionatorio a cargo del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), destinado a
recibir denuncias para que dicho servicio, ordene el cese de las conductas infractoras,
imponga multas ordene la restitucidon de los cobros indebidos, y ordene las medidas
gue tengan por objeto prevenir la reiteracion de la infraccion.

Para estos efectos, se crea una subdireccion especializada y
centralizada del SERNAC, denominada Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio.
La sentencia del TC (2018). Sefal6 que el Tribunal Constitucional materializ6 el control
de constitucionalidad del proyecto de ley, correspondiente al Boletin N°9.369-03, que
buscaba modificar la Ley N°19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores.

Entre otras atribuciones, consagraba un procedimiento administrativo
sancionador que seria resuelto por el director regional del Sernac respectivo. Dicho
procedimiento podria culminar con la aplicacién de multas y otras medidas.

Expresé que, el Tribunal Constitucional sostiene que las nuevas
atribuciones implican el ejercicio de jurisdiccion, refiriéendose a dos normas
(considerando trigésimo tercero):

- Articulo 76 CPR: la jurisdiccion “[...] pertenece exclusivamente a los
tribunales de justicia establecidos por la ley”.

- Articulo 19 N° 3 inciso sexto CPR: referido al principio del debido
proceso. Al respecto, se estima justo y racional en la medida que se separe
organicamente la investigacion de la aplicacién de la sancion.

Ademas, el TC hace referencia al elemento de imparcialidad del juez,
como una caracteristica ausente en el caso del Sernac (considerando trigésimo
octavo).

De las 43 disposiciones controladas, 31 fueron declaradas
inconstitucionales. Acotd que la jurisprudencia constitucional estima que el legislador
debe observar una serie de requisitos al momento de establecer administrativamente
la potestad sancionadora:

1. Que las penas privativas de libertad siempre deben ser
judicializadas.

2. Que se debe respetar el principio de proporcionalidad entre la
limitacion del derecho fundamental y el objetivo constitucionalmente valido que se
busca perseguir.

3. La existencia de criterios para determinar el importe de la sancion
especifica a aplicar.

4. Se debe garantizar el derecho a un justo y racional proceso.

5. Que toda sancién administrativa puede ser impugnada ante una
instancia jurisdiccional. 6. Separacién entre las funciones de fiscalizacién y sancion.

Dijo que, actualmente, los JPL no pueden aplicar el articulo 24 de la
Ley N°19.496. Dado que para determinar el monto de las multas el tribunal debe
considerar las circunstancias atenuantes y agravantes.

En aquellos litigios en que el Sernac actia como denunciante,
usualmente solicita al tribunal que se aplique “el maximo de las multas”. Es decir, el
Sernac no distingue entre la gravedad de las circunstancias.
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El promedio de multas aplicadas en aquellos juicios en que prima el
interés individual es de 17,5 UTM (promedio Ultimos diez afios). Monto inferior al
esperado en el proyecto de ley.

El procedimiento sancionatorio propuesto vulnera el articulo 19 N° 3,
inciso sexto de la CPR, referido al principio del debido proceso. Es necesaria la
existencia de garantias de defensa, transparencia y de responsabilidad administrativa,
como mecanismos de proteccién frente a un actuar ilegal y/o arbitrario de la autoridad.

No es posible garantizar estandares de independencia e
imparcialidad fijados por la jurisprudencia del Tribunal Constitucional y por la Ley de
Bases Generales de la Administracion del Estado.

Ademaés, vulnera el principio de igualdad ante la ley.

No existe una separacidbn organica entre la investigacion y la
aplicacion de la sancion, dado que dichas funciones se encuentran concentradas al
interior de un mismo organismo. * Sobre todas las subdirecciones estara el Director,
quien sera el encargado de conocer y resolver el recurso jerarquico. Es decir, la
muralla china es “superficial”.

INGRESOS POR LEY DEL CONSUMIDOR A LOS JPL.
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Concluy6 que:

Es positivo y necesario que se busque garantizar una mayor
proteccion a los derechos de los consumidores debido a que junto con la defensa de la
competencia, conforman los pilares fundamentales para el adecuado funcionamiento
de una economia de libre mercado.

Sin embargo, la iniciativa posee serias deficiencias que no logran
subsanar los reparos previstos por el Tribunal Constitucional ni la jurisprudencia
administrativa.

Incorporar las facultades mencionadas bajo una misma institucion,
supone serios riesgos de arbitrariedades y es un paso atras en lo que se refiere a su
disefio institucional.
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El seifior Mauricio Tapia, Profesor de Derecho Civil de la Facultad
de Derecho de la Universidad de Chile.

Explicé un breve contexto del estado de la proteccién al consumidor
en Chile La Ley N°19.496 fue dictada en 1997 y ha sido objeto de multiples reformas,
dentro de las que destacan:

(i) La reforma del 2004, en que se incorporan las acciones colectivas
y se mejora su ambito de aplicacion.

(i) La reforma del 2011 que mejora la proteccibn en materia
financiera a través de la ley denominada SERNAC financiero.

(iii) La reforma del 2018 a través de la que se incorporaron nuevas
atribuciones al SERNAC, se introdujeron mejoras a las acciones colectivas y se
aumentaron los montos de las multas (lo anterior se logré parcialmente ya que luego
de ser aprobada por el Congreso, el Tribunal Constitucional declaré que una parte de
la ley era inconstitucional sobre la base de argumentos principalmente politicos, cuya
sentencia no es vinculante naturalmente para este Congreso ni para esta reforma).

(iv) Y, por ultimo, la reforma del 2021 que, entre otras cosas,
incorpord el principio pro-consumidor.

Se refiri6 a mejorar la proteccién individual de los consumidores.
Actualmente no existe una proteccion efectiva ante la afectacion de sus intereses
individuales. En este contexto, si bien el Sernac puede recibir reclamos, en definitiva,
no tiene ninguna facultad para resolverlos porque no existe ninguna consecuencia
juridica ante la falta de respuesta al reclamo, ni incentivos que conduzcan a los
proveedores a resolverlos o a cumplir la ley de proteccion al consumidor.

Comento que, ante la ausencia de solucion, los consumidores deben
recurrir al sistema judicial para obtenerla, especificamente a los Juzgados de Policia
Local. Acotd que, el problema radica en que del conjunto de reclamos que recibe el
Sernac, y que como adelanté no son resueltos en esa instancia, sélo un 3% de ellos
termina en una accién judicial individual. Esto se debe a la existencia de enormes
barreras de entrada de acceso a la justicia.

Sostuvo que, los costos de las notificaciones son un claro ejemplo de
lo anterior. En los Juzgados de Policia Local, solo una notificacién cuesta entre
$40.000 y $45.000 pesos y muchas veces los reclamos de los consumidores son por
sumas de $10.000 pesos, es decir, la sola notificacion cuesta mas que el objeto del
reclamo. Asimismo, y como manifestacion de estas barreras de entrada, aun cuando la
ley permite la comparecencia sin abogado, el consumidor se enfrenta a grandes
estudios de abogados que defienden a las empresas proveedoras, resultando, en
definitiva, en extremo complejo para cada consumidor reclamar y exigir la debida
indemnizacion sin la ayuda de un abogado.

Estim6 que, en la practica, para que el consumidor cuente con buena
asesoria juridica y sea capaz de llevar adelante un proceso judicial individual, como es
el que existe actualmente en el Juzgado de Policia Local, se requiere al menos
$1.000.000 pesos por consumidor.

Concluyé que, los costos en lo que deberia incurrir un consumidor en
estos juicios individuales son mucho mayores al monto que en concreto se reclama.
Es por eso que los juicios que llegan a los Juzgados de Policia Local son los que
ascienden a sumas superiores a $5.000.000, sin que se sometan a juicio los conflictos
pequefios, como la no devoluciéon de dinero o el no cambio de un producto. Estos
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ultimos naturalmente se quedan sin solucion y constituyen la mayoria de los casos de
consumo y, por ende, de las infracciones a la ley del consumidor.

DestacO que, el Sernac no sera juez y parte. Argumentd que se ha
planteado desde hace varios afios el eslogan de que al dotar al Sernac de facultad
sancionatoria este pasaria a ser juez y parte. Lo anterior no deja de ser un eslogan y
no tiene ningun apice de realidad. De hecho, al aceptar la idea de que el Sernac
actuara como juez y parte, y con ello resultara en inconstitucional su facultad
sancionatoria, entonces se debe concluir que todo el sistema regulatorio en Chile seria
inconstitucional, porque todas las superintendencias tienen facultades sancionatorias.

Plante6é que ser juez es tener la facultad jurisdiccional de zanjar un
conflicto entre partes y ser parte es tener la calidad de demandante o demandado.
Ninguna de estas cosas va a ocurrir si se aprueba esta reforma. El Sernac no va a ser
juez y tampoco va a ser parte.

Primero, el SERNAC no serd juez pues no tendra facultades
jurisdiccionales. El ser juez envuelve la potestad de resolver conflictos entre partes, y
estos conflictos en materia de consumo dicen relacion esencialmente con la
indemnizacién de perjuicios, materia que con este proyecto seguira siendo resorte de
los tribunales de justicia, especificamente los Juzgados de Policia Local en materia de
intereses individuales. En este sentido, es imposible que el SERNAC haga las veces
de juez, pues solo se le otorgaria potestad sancionatoria, tal como las que poseen las
distintas Superintendencias en Chile.

Segundo, el SERNAC tampoco sera parte, pues en este proyecto se
sefiala claramente que cuando el SERNAC sancione administrativamente no va a
poder accionar posteriormente como parte en representacion del consumidor.
Nuevamente, se le otorgarian las mismas facultades que poseen las distintas
Superintendencias, tales como sancionar y ordenar restituciones. Por ejemplo, si la
Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC) detecta un corte de suministro
de responsabilidad de una empresa, puede sancionarla y ordenar la restitucién de los
consumos no efectuados. No es una facultad jurisdiccional que se ordene la
devolucion del dinero mal habido, de los cobros indebidos, sino que es una facultad
propia del derecho administrativo sancionador y que existe actualmente en la
regulacién chilena. Las facultades que se pretenden atribuir al Sernac en caso alguno
envuelven un vicio de inconstitucionalidad.

Dijo que la sentencia del Tribunal Constitucional de 2018 -que no es
vinculante en caso alguno, para esta discusion- dispuso que ciertas facultades que se
le iban a otorgar al SERNAC serian inconstitucionales y esgrimié un par de
argumentos generales entre los que sefalé que esta esa reforma no abordaria los
derechos de los consumidores y de los proveedores. Naturalmente, ninguna ley en el
mundo del consumo aborda los derechos de los proveedores, para eso esta el
derecho comercial.

Expres6 que, la facultad sancionatoria es la regla general en el
mundo y existe en la mayoria de las agencias en Chile Canada, Francia, Alemania,
Italia, Japdén, Reino Unido, Estados Unidos y practicamente todos los paises
latinoamericanos tienen agencias de proteccion al consumidor con facultades
sancionatorias y en ninguno de esos paises se discute que tal agencia publica tenga
facultades jurisdiccionales. Las facultades jurisdiccionales solo las tienen los tribunales
en Chile y este proyecto no va a cambiar aquello. Lo Unica novedad es que respecto
de las infracciones que actualmente existen el SERNAC tendra la facultad de aplicar
multas en algunos casos.
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La posibilidad de que un érgano publico apligue sanciones se puede
encontrar en la legislacion vigente, especificamente en la regulacién de todas las
Superintendencias, tal como he insistido. Asi, se pueden enumerar diversos ejemplos:

(i) La Comision para el Mercado Financiero (CMF) puede aplicar
multas por tres mil seiscientos millones de pesos;

(i) La Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC) puede
aplicar multas por hasta seis mil quinientos millones de pesos;

(i) La Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL) puede
aplicar multas hasta seiscientos millones de pesos. La facultad sancionatoria del
SERNAC no seria nada distinto a lo anterior, aunque las multas son ostensiblemente
menores (un maximo de dieciocho millones de pesos) que, por lo demas, deben ser
proporcionales a la infraccion. En conclusiéon, las multas que podria aplicar el SERNAC
son bajas en comparacion a multas que pueden aplicar la CMF, la SEC y SUBTEL que
involucran cientos de millones de pesos, respecto de las que nhadie discute su
constitucionalidad. Asimismo, las restituciones que aplicara el SERNAC también seran
bajas en comparacién a las restituciones que ordenan las Superintendencias, que
ascienden a miles de millones de pesos.

Expuso que, las ventajas del sistema propuesto por el proyecto.
Anadié que, por un lado, atribuir facultades sancionatorias a un organismo publico
significa invertir el costo del juicio. Actualmente es el consumidor quien tiene la carga
de concurrir al tribunal, pagar un abogado, encargar y pagar las notificaciones, pagar
el peritaje, entre otros, todo para obtener que se aplique una multa al proveedor y que
le indemnicen de alguna manera que queda a prudencia del tribunal.

llustré6 que, en el sistema propuesto por el proyecto ya no sera el
consumidor quien deba ir al tribunal y costear su abogado, sino que sera el proveedor
guien concurra primero al tribunal cuando estime que la multa aplicada es injusta.

Por otro lado, respecto de las indemnizaciones, efectivamente su
determinacion es y sera una facultad privativa de los tribunales. Sin embargo, nada
obsta en el sistema propuesto a que un consumidor vaya directamente a los tribunales
a reclamar la indemnizacion correspondiente (sin pasar por el sancionatorio del
SERNAC, o bien una vez concluido este). Por lo demdas, en mi experiencia
patrocinando acciones colectivas e individuales, los consumidores usualmente lo que
buscan, mas que una indemnizacion, es que les devuelvan lo mal habido por el
proveedor, el cobro indebido. En definitiva, que les restituyan su dinero y eso se
obtiene usualmente por acuerdos con los proveedores en el contexto de un
contradictorio ya iniciado, con todos los costos que estos implican.

Precis6 que, en sintesis, si se le otorgan facultades sancionatorias al
SERNAC, y se le permite ordenar restituir el dinero a los consumidores, se podran
solucionar los problemas a los que se enfrentan actualmente acudiendo a los
tribunales de justicia, cuando pueden hacerlo. Es decir, los consumidores no tendran la
carga de costear juicios que pueden durar dos o tres afios, en que los proveedores se
defienden representados por grandes oficinas de abogados. Adicionalmente, es
inequivoco que el costo para el Estado de aplicar la facultad sancionatoria es
considerablemente menor que la alternativa de otorgar defensa judicial gratuita a los
consumidores en juicios individuales.

Teniendo en vista las consideraciones y argumentos contenidos en el
mensaje y las opiniones y observaciones planteadas por las, autoridades e invitados,
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la y los sefiores diputados fueron de parecer de aprobar la idea de legislar sobre la
materia.

Puesta en votaciéon general la idea de legislar, se APRUEBA por
mayoria de votos, en la forma descrita en las constancias reglamentarias previas.

El diputado sefor Boris Barrera, fundamenté que solo el 3 % de
los afectados se defienden en los tribunales de Policia Local, existiendo demasiadas
trabas entre ellas el alto costo de las notificaciones.

La diputada sefiora Ana Maria Bravo, argumentd su voto a favor
manifestando que es necesario fortalecer los derechos individuales de los
consumidores porque la normativa actual no es suficiente. Agreg6é que, cuando se
tramito la ley de fortalecimiento al Sernac quedaron al debe. Existen 600 mil reclamos
en el Sernac.

La diputada seiora Sofia Cid, critica el hecho que el Sernac sea
Juez y parte. Asimismo, la cantidad de funcionarios no daria abasto con la demanda.

El diputado Gonzalo De la Carrera, también no est4 de acuerdo
gue el Sernac sea Juez y parte.

El diputado sefior Daniel Manouchehri, dijo que las personas se
sientes desprotegidas ante los abusos de las empresas, por lo que, avanzar sobre los
derechos de los consumidores es lo correcto, siendo necesario fortalecer el Sernac.
Afadioé que un juicio en esta materia se demora 2 afos, siendo

El diputado Christian Matheson, sostuvo que este proyecto lo que
pretende es infraccionar a los proveedores, segin su parecer, no es lo correcto.
Estimd, que el proyecto tiene defectos estructurales.

La diputada Jseifiora aviera Morales, dijo que le llama la atencién
gue existan 500 mil reclamos sin respuesta.

El diputado sefior Victor Pino, dijo que vota a favor, con el
propésito de mejorarlo.

La diputada sefiora Flor Weisse, plante6 que el proyecto no la
convence, sobre todo al ser juez y parte el SERNAC. Segln su parecer, se coloca el
foco en el castigo al infractor y no en la indemnizacion o reparacion del dafo al
consumidor.

El diputado sefior Alejandro Bernales, vota a favor porque viene a
fortalecer al Senac.

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, dijo que de 3000 reclamos
al aflo solo el 0,6 % tiene resolucion, por lo que, es imposible no legislar al respecto.
Afadio que, en su region tienen problemas con las lineas aéreas, empresas de
internet y que la ciudadania no tenga respuesta provoca impotencia.

*%k%

Antes de comenzar la discusion y votacién particular del
proyecto de ley iniciado en mensaje de S.E., el Presidente de la Republica, que
mejora la protecciéon de los derechos de las personas consumidoras en el
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ambito de sus intereses individuales fortaleciendo al Servicio Nacional del
Consumidor, y establece otras modificaciones que indica, boletin N°16271-03, en
primer tramite constitucional y primero reglamentario, se recibié huevamente al
Ministro de Economia; Fomento y Turismo, sefor Nicolas Grau, junto al Director
Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, seior Andrés Herrera;
Presidente de Ila Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios,
CONADECUS, seior Hernan Calderén y su abogado, don Esteban Olivares; el
Presidente de la Organizacion de Consumidores y Usuarios, ODECU, sefior
Stefan Larena y el Presidente de la Confederacion Nacional de la Micro, Pequeia
y Mediana Empresa, CONAPYME, sefior Héctor Sandoval, expuso junto al
abogado seior Christian Aste, con el objeto de que expongan precisiones sobre
esta iniciativa legal y conocer el perfeccionamiento que el Ejecutivo pretende
introducirle.

El Ministro de Economia; Fomento y Turismo, sefior Nicolas
Grau, con apoyo de una presentacion en power point, expuso dos objetivos
principales. Primero, realizé un recordatorio sobre el proyecto, sus temas centrales v,
segundo, propone posibles caminos para abordar las inquietudes surgidas durante la
presentacién. La agenda incluye una recapitulaciéon del proyecto, la identificacion de
sus objetivos y problemas a resolver, un andlisis de las criticas recibidas y como se
pretende abordar estas inquietudes. Ademas, abord6 la segunda parte del proyecto,
gue otorga atribuciones al SERNAC para resolver problemas de reclamos individuales
y fortalecer los derechos del consumidor.

Destacé que, anualmente, se registran aproximadamente 600,000
reclamos individuales, de los cuales cerca de 270,000 no son resueltos de manera
satisfactoria, lo que representa un problema significativo tanto para los consumidores
como para la confianza en las instituciones de mercado. Enfatizé que este problema
no ha sido cuestionado durante las intervenciones, y se hace un llamado a que
cualquier propuesta alternativa se haga cargo de esta situacion de manera razonable.

Finalmente, menciondé que, aunque algunas mociones presentadas
por los parlamentarios buscan fortalecer los derechos del consumidor, sin mecanismos
efectivos para hacer valer estos derechos, tales mejoras podrian resultar ineficaces.
Se concluye que las herramientas actuales en Chile son insuficientes, ya que el
SERNAC no tiene la capacidad de aplicar multas.

En la presentacion, se explica el papel del SERNAC en la resolucién
de reclamos individuales de consumidores. Menciondé que, cuando un consumidor
presenta un problema, el SERNAC se comunica con la tienda involucrada para
notificar el reclamo. Si la tienda resuelve el problema adecuadamente, el SERNAC
registra que el reclamo ha sido resuelto. Sin embargo, si la resolucibn no es
satisfactoria, el SERNAC no tiene la facultad de sancionar a la tienda ni de apoyar al
consumidor de manera adicional. La Unica opcion que queda para el consumidor es
llevar el caso al juzgado de policia local, aunque solo el 3% de los consumidores opta
por este camino, lo que refleja su ineficacia. Ademas, mencion6 que estos juzgados
estan sobrecargados de trabajo, lo que complica aun mas la situacion.

Destacé que, a pesar de estas limitaciones en el ambito de los
reclamos individuales, el SERNAC tiene facultades en casos colectivos, donde puede
representar a los consumidores afectados en tribunales. Este aspecto es valorado
positivamente. Sin embargo, el sistema actual no permite una adecuada defensa de
los derechos del consumidor en reclamos individuales.
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Agreg6é que el proyecto de ley propuesto busca establecer un
sistema mas eficiente para resolver problemas individuales de los consumidores. No
impone un Unico camino, sino que abre nuevas opciones para que los consumidores
elijan la mejor forma de proteger sus derechos. Entre las propuestas, se incluye la
obligacién de las empresas de ofrecer una atencion adecuada en la postventa, ya que,
en la actualidad, la atencion al cliente suele ser deficiente una vez que se realiza la
compra.

Continué sefalando que el proyecto de ley propone varias mejoras
clave en la proteccion de los derechos del consumidor. Primero, establece que la
postventa debe ofrecer un nivel de atencién similar al de la venta, una medida de
sentido comdn que actualmente no se cumple. Ademas, se fortalece el papel de las
asociaciones de consumidores, dandoles la capacidad de mediar con mérito ejecutivo,
lo que les permite gestionar reclamos de manera mas efectiva ante el SERNAC.

Expres6 que también se reconoce legalmente la gestion de reclamos
antes del SERNAC, lo que garantiza que cualquier acuerdo alcanzado tenga mérito
ejecutivo. Una de las propuestas mas significativas es otorgar al SERNAC facultades
sancionatorias, lo que permite a los consumidores solicitar la apertura de un proceso
sancionatorio si consideran que su reclamo no ha sido resuelto adecuadamente. No
obstante, afadio, el proyecto no obliga a los consumidores a seguir este camino;
simplemente les ofrece la opcién.

Subrayé la importancia de incentivar la resolucién répida de
conflictos, y el proyecto incluye medidas para ello. Por ejemplo, si una empresa
responde rapidamente a un reclamo, no se impondran multas, y las sanciones
disminuirédn con respuestas mas rapidas, fomentando asi que las empresas busquen
resolver problemas sin pasar por un proceso sancionatorio. El enfoque del proyecto es
lograr la satisfaccion del consumidor y garantizar el respeto de sus derechos,
utilizando la sancion solo como un medio para alcanzar esos fines.

Reconocié que, respecto a las criticas, hay preocupaciones sobre la
posible dualidad de funciones del SERNAC como juez y parte. Sin embargo,
argumentd que es comun en paises de la OCDE que las agencias administrativas
apliquen sanciones, y se citan ejemplos de otras instituciones en Chile que operan de
manera similar. Ademas, aclar6 que el proyecto garantiza una revisiéon judicial amplia
de las decisiones del SERNAC, lo que permite a las empresas apelar y revisar tanto la
forma como el fondo de estas decisiones.

Destacé que el proyecto de ley también reconoce la importancia de
los sistemas de resolucion de conflictos propuestos por las empresas, como los
mecanismos de mediacion (ADR, por sus siglas en inglés). La Camara de Comercio
de Santiago ha desarrollado un procedimiento para que sus empresas asociadas
puedan resolver diferencias con los consumidores de manera satisfactoria, con el fin
de fomentar la confianza en sus negocios. Estas organizaciones empresariales
expresan el deseo de que los consumidores tengan la opcién de elegir pasar por estos
mecanismos de mediacién antes de acudir a procesos sancionatorios, y el proyecto de
ley apoya esta posibilidad.

Se propone avanzar en el reconocimiento legal de estas
mediaciones, estableciendo ciertas condiciones para garantizar la independencia e
imparcialidad de los mediadores, asi como la confidencialidad y voluntariedad de las
partes. Ademas, sugirié que los acuerdos alcanzados en estos procesos de mediacion
tengan mérito ejecutivo, lo que les otorgaria valor legal. La idea es que, si se logran
resolver conflictos a través de mediaciones, se ahorre tiempo y recursos, tanto para
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los consumidores como para las instituciones publicas. El objetivo es ofrecer mas
alternativas a los consumidores cuyos derechos han sido vulnerados, no reemplazar
los procesos sancionatorios, sino complementarlos.

Por otro lado, abordo la critica sobre la falta de imparcialidad del
SERNAC, que se argumenta debido a su doble rol de sancionador y representante en
tribunales. Se sugiere que, como el SERNAC puede ir a tribunales y al mismo tiempo
sancionar, podria carecer de imparcialidad. Sin embargo, el proyecto defiende que la
solucion no es que el SERNAC actie como representante de los consumidores en los
juzgados, ya que esto seria mas costoso, llevaria méas tiempo y colapsaria ain mas
estos juzgados, gue ya tienen una carga de trabajo considerable.

Propone, para garantizar la imparcialidad del SERNAC, varias
medidas, como reglas de inhabilidades que separan la facultad de demandar
colectivamente de la sancion de casos individuales, y la implementaciéon de "murallas
chinas" dentro de la organizacion. Estas medidas buscan asegurar que los procesos
de mediacion y sancion se manejen de forma independiente, manteniendo la claridad
entre casos colectivos e individuales y garantizando una gestion imparcial de los
derechos de los consumidores.

Concluy6 manifestando que el proyecto busca fortalecer los derechos
del consumidor a través de diversas estrategias, con especial énfasis en la facultad
sancionatoria del CERNAC. Y abrié la invitacion a trabajar en conjunto con los
asesores para abordar las criticas y proponer cambios efectivos que beneficien a los
consumidores.

El Presidente de la Corporacién Nacional de Consumidores y
Usuarios, CONADECUS, seiior Hernan Calderén, sefial6 a modo introductorio que
el proyecto de ley en su estado actual, es anti-asociaciones de consumidores, ya que
se otorga un monopolio exclusivo al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) para
la gestién de reclamos, excluyendo asi a las asociaciones de consumidores, que no
pueden gestionar reclamos en favor de los usuarios. Esta situacién obliga a los
consumidores a canalizar sus reclamos solo a través del SERNAC, limitando su
derecho a elegir.

Enfatiz6 en la necesidad de permitir que las asociaciones de
consumidores tengan los mismos derechos y deberes que el SERNAC para gestionar
reclamos. La propuesta consiste en que las asociaciones puedan mediar directamente
y, si la mediacién falla, transferir el caso al SERNAC para un procedimiento
sancionatorio.

Por ultimo, manifestd preocupacion en la pérdida de eleccién del
consumidor en el procedimiento. Actualmente, un consumidor puede optar por
reclamar ante el SERNAC, una asociacion de consumidores o directamente en el
juzgado de policia local; sin embargo, bajo el nuevo proyecto, el consumidor estaria
obligado a presentar su reclamo ante el SERNAC y esperar la conclusion del proceso
antes de poder buscar una indemnizacioén en tribunales.

El abogado de CONDECUS seiior Antonio Olivares, con apoyo de
una presentacion en power point, expuso una evaluacion detallada sobre el proyecto
de ley, con un enfoque en los cambios que introduce y las areas que requieren
modificaciones para favorecer a las asociaciones de consumidores y garantizar un
proceso justo y eficaz.
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Seflalé primero que el proyecto regula la gestién de reclamos,
funcion que ya realiza el SERNAC, pero que hasta ahora no estaba especificamente
legislada. Aunque el proyecto concede un mérito ejecutivo a las mediaciones de las
asociaciones de consumidores, criticO que la mediacion no sea obligatoria y que los
incentivos estan orientados solo al SERNAC, lo que desincentiva el uso de las
asociaciones para resolver disputas.

Mencioné cuatro puntos criticos del proyecto:

1.- Rol de las asociaciones de consumidores: Cuestion6é que el
proyecto no contempla un financiamiento adecuado para que estas organizaciones
puedan gestionar mediaciones.

2.- Rol del SERNAC: Argument6 que el SERNAC asume un rol
ambiguo, pues actia como arbitro imparcial en conflictos, pero también representa el
interés del consumidor en demandas colectivas. Esto podria llevar a conflictos de
interés, dado que en algunos casos interpretaria la ley en un sentido y luego
defenderia posiciones en juicios que podrian contradecirla.

3.- Procedimiento administrativo sancionador: Sugiri6 la necesidad
de autonomia entre el proceso sancionatorio y el indemnizatorio, para que los
consumidores no deban pasar por el procedimiento sancionatorio del SERNAC si solo
buscan una indemnizacién. Ademas, critico la extension del procedimiento, que podria
alargar los plazos de resolucion debido a las apelaciones, complicando el acceso a
justicia rapida para los consumidores.

4.- Falta de inclusion de asociaciones en el proceso sancionador: Las
asociaciones de consumidores actualmente no pueden participar plenamente en estos
procedimientos, por lo que se solicita que se incluya su representacion en el proyecto.

Finalmente, propuso modificaciones en otros aspectos, como el
ambito de aplicacién de la ley para incluir contratos de promesa de venta de vivienda y
ajustar la prevalencia de la ley del consumidor frente a otras legislaciones,
favoreciendo siempre los intereses del consumidor. Afiadi6 que los costos de los
juicios deberian incluir condenas en costas obligatorias, para reducir la preferencia de
los proveedores por litigar con el SERNAC en lugar de con las asociaciones, ya que
les resulta menos oneroso.

El Presidente de la Organizacion de Consumidores y Usuarios,
ODECU, seior Stefan Larenas, quien con apoyo de una presentacion en power
point, manifesté que el proyecto de ley busca hacerse cargo de un problema no
discutido: la falta de justicia individual para los consumidores. Los consumidores tienen
problemas y no tienen mayoritariamente solucién.

Enfatizé, en que el proyecto es esencialmente disuasivo. Para llegar
a la sancion se consideran varios atenuantes previos al dictamen sancionatorio. En
ningan caso, agrego, es un proyecto similar al que fue rechazado por el tribunal
Constitucional. En el caso en discusion, se trata de entregar una solucién a los
problemas ampliamente reconocidos que hasta el momento las diferentes reformas no
se han hecho cargo, destaco.

Argumentdé que, frente a un problema real, el ejecutivo ha propuesto
un set de soluciones, y el propio ejecutivo tras la discusion en general, ha anunciado
ajustes de su propuesta inicial, las que comparten, entre otras, tales como regular las
mediaciones individuales de las asociaciones de consumidores, y reconocerlas para el
efecto del inicio de un procedimiento sancionatorio por parte de SERNAC o reconocer
las mediaciones de las asociaciones de consumidores, evitando una doble mediacion,
previo al inicio del procedimiento sancionatorio por parte de SERNAC.
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Por dltimo, propuso como mejora, primeramente se suspenda el
plazo de prescripcion de la accion civil indemnizatoria mientras dure el procedimiento
sancionatorio; ademas, se destiné las multas (o un porcentaje de ellas) a beneficio del
consumidor denunciante, tal como sucede hoy ante la CMF en el Decreto Ley N°3.528
en el Titulo VIl Del Denunciante Anénimo, y finalmente, se condene en costas al
proveedor en la sentencia indemnizatoria salvo que conste en el proceso que el
proveedor ha reparado de manera integra y efectiva el dafio causado.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, seiior Nicolas
Grau, destac6 que, aunque las presentaciones de las asociaciones de consumidores
fueron claras y bien fundamentadas, abordan puntos ya planteados anteriormente
debido a que el proyecto ha estado en pausa durante varios meses. Explicé que la
demora en introducir cambios ha llevado a que las presentaciones se sientan
repetitivas, pero que ahora se encuentran en una etapa de preparaciéon de
indicaciones.

Subray6 la prioridad del proyecto, que es resolver el problema
fundamental de los consumidores, quienes actualmente enfrentan la falta de
respuestas adecuadas, con alrededor de 300.000 reclamos anuales sin resolver. La
propuesta del Ejecutivo es ofrecer un sistema que permita a los consumidores elegir
entre diversas opciones para resolver sus conflictos y no limitarse exclusivamente al
proceso sancionatorio del SERNAC.

Agreg6 que un cambio relevante que se propone en las indicaciones
es reconocer las gestiones realizadas por las asociaciones de consumidores como
parte del sistema, de manera que un reclamo dirigido a estas organizaciones sea
considerado dentro del proceso y no un esfuerzo aislado. Esto permitiria a los
consumidores recurrir al SERNAC si las opciones proporcionadas por las asociaciones
o la empresa no resultan satisfactorias. El objetivo es ampliar las opciones para los
consumidores sin imponer la obligacion de seguir un Unico camino.

Sefal6d, respecto a las dudas sobre la constitucionalidad del
proyecto, que los informes en derecho han sido favorables, y que las criticas al
respecto provienen de una minoria conservadora. También mencioné que los expertos
gue presentaron en la comision han descartado que el SERNAC actle como juez y
parte en el proceso.

Finalmente, anuncié que se estan considerando indicaciones para
fortalecer la litigacion privada, en respuesta a las solicitudes de las asociaciones de
consumidores. En conclusion, consideré que, aunque las valoraciones de las dos
presentaciones sobre el proyecto son disimiles, el Ejecutivo esta trabajando en las
indicaciones necesarias para abordar las criticas y acercarse a las recomendaciones
planteadas.

El Presidente de la Confederaciéon Nacional de la Micro, Pequeiia
y Mediana Empresa, CONAPYME, sefior Héctor Sandoval, expuso junto al
abogado seiior Christian Aste, quienes con apoyo de una presentacion en power
point, sefialan dos aspectos fundamentales como contexto para evaluar el proyecto de
ley sobre proteccién del consumidor, destacando la necesidad de cautela en cuanto a
los posibles efectos econdémicos.

En primer lugar, se sefial6 que imponer mayores sanciones y
controles en la normativa del consumidor puede traducirse en un aumento de precios
para los consumidores finales. Se argument6 que, aunque los controles se dirijan a
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proveedores, el impacto financiero suele recaer en los consumidores, y se advierte
gue esto también podria incentivar la concentracion econémica, ya que las grandes
empresas tendrian mayor capacidad para asumir estos costos en comparacion con las
pymes.

En segundo lugar, se mencion6é que el proyecto se basa en un
concepto de pyme basado en ingresos anuales menores a 25.000 UF, aunque las
pymes se definen habitualmente por ingresos de hasta 100.000 UF, lo cual genera una
posible distorsion. Se subraya que el ingreso no equivale al margen de ganancia, y
gue una empresa con ingresos altos puede tener un margen reducido, siendo asi
todavia una pyme en términos practicos.

Se expresa, en cuanto a las disposiciones especificas, preocupacion
sobre la expansion del concepto de consumidor, advirtiendo que podria abarcar a
guienes reciben servicios promocionales gratuitos, como entradas a eventos, lo cual
podria generar reclamos inapropiados bajo la ley. También se critica la discrecionalidad
del CERNAC para imponer sanciones, comparando la situaciébn con problemas
pasados en el Servicio de Impuestos Internos, cuando la Corte Suprema y el Tribunal
Constitucional declararon inconstitucional que el mismo organismo fuera juez y parte
en estos procesos.

Ademds, se cuestiona la interpretacion pro consumidor de las
normas procesales, que segun él podria desequilibrar la relacién entre proveedor y
consumidor. Por ultimo, se subraya el costo econémico de establecer canales de
postventa y soporte al cliente, sefialando que estos gastos adicionales inevitablemente
se reflejardn en los precios finales para los consumidores.

En conclusién, se recalca que, aunque el proyecto incluye mejoras
valiosas, como la regulacién de los contratos de promesa en la venta de inmuebles, y
se advierte que los mayores controles pueden resultar en un incremento de precios, lo
gue afectara finalmente a los consumidores.

El Presidente de la Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios, CONADECUS, seior Hernan Calderén, sefial6 a modo introductorio que
el proyecto de ley en su estado actual, es anti-asociaciones de consumidores, ya que
se otorga un monopolio exclusivo al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) para
la gestién de reclamos, excluyendo asi a las asociaciones de consumidores, que no
pueden gestionar reclamos en favor de los usuarios. Esta situacion obliga a los
consumidores a canalizar sus reclamos solo a través del SERNAC, limitando su
derecho a elegir.

Enfatiz6 en la necesidad de permitir que las asociaciones de
consumidores tengan los mismos derechos y deberes que el SERNAC para gestionar
reclamos. La propuesta consiste en que las asociaciones puedan mediar directamente
y, si la mediacién falla, transferir el caso al SERNAC para un procedimiento
sancionatorio.

Por ultimo, manifestd preocupacion en la pérdida de eleccién del
consumidor en el procedimiento. Actualmente, un consumidor puede optar por
reclamar ante el SERNAC, una asociacion de consumidores o directamente en el
juzgado de policia local; sin embargo, bajo el nuevo proyecto, el consumidor estaria
obligado a presentar su reclamo ante el SERNAC y esperar la conclusién del proceso
antes de poder buscar una indemnizacioén en tribunales.
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El abogado de CONDECUS seiior Antonio Olivares, con apoyo de
una presentacion en power point, expuso una evaluacion detallada sobre el proyecto
de ley, con un enfoque en los cambios que introduce y las areas que requieren
modificaciones para favorecer a las asociaciones de consumidores y garantizar un
proceso justo y eficaz.

Sefial6 primero que el proyecto regula la gestién de reclamos,
funcién que ya realiza el SERNAC, pero que hasta ahora no estaba especificamente
legislada. Aunque el proyecto concede un mérito ejecutivo a las mediaciones de las
asociaciones de consumidores, criticoO que la mediacion no sea obligatoria y que los
incentivos estan orientados solo al SERNAC, lo que desincentiva el uso de las
asociaciones para resolver disputas.

Menciond cuatro puntos criticos del proyecto:

1.- Rol de las asociaciones de consumidores: Cuestioné que el
proyecto no contempla un financiamiento adecuado para que estas organizaciones
puedan gestionar mediaciones.

2.- Rol del SERNAC: Argument6 que el SERNAC asume un rol
ambiguo, pues actla como arbitro imparcial en conflictos, pero también representa el
interés del consumidor en demandas colectivas. Esto podria llevar a conflictos de
interés, dado que en algunos casos interpretaria la ley en un sentido y luego
defenderia posiciones en juicios que podrian contradecirla.

3.- Procedimiento administrativo sancionador: Sugirié la necesidad
de autonomia entre el proceso sancionatorio y el indemnizatorio, para que los
consumidores no deban pasar por el procedimiento sancionatorio del SERNAC si solo
buscan una indemnizacion. Ademas, critico la extension del procedimiento, que podria
alargar los plazos de resolucion debido a las apelaciones, complicando el acceso a
justicia rapida para los consumidores.

4.- Falta de inclusion de asociaciones en el proceso sancionador: Las
asociaciones de consumidores actualmente no pueden participar plenamente en estos
procedimientos, por lo que se solicita que se incluya su representacion en el proyecto.

Finalmente, propuso modificaciones en otros aspectos, como el
ambito de aplicacion de la ley para incluir contratos de promesa de venta de vivienda y
ajustar la prevalencia de la ley del consumidor frente a otras legislaciones,
favoreciendo siempre los intereses del consumidor. Afladid que los costos de los
juicios deberian incluir condenas en costas obligatorias, para reducir la preferencia de
los proveedores por litigar con el SERNAC en lugar de con las asociaciones, ya que
les resulta menos oneroso.

El Presidente de la Organizacion de Consumidores y Usuarios,
ODECU, seior Stefan Larenas, quien con apoyo de una presentacion _en power
point, manifestd que el proyecto de ley busca hacerse cargo de un problema no
discutido: la falta de justicia individual para los consumidores. Los consumidores tienen
problemas y no tienen mayoritariamente solucién.

Enfatizd, en que el proyecto es esencialmente disuasivo. Para llegar
a la sancion se consideran varios atenuantes previos al dictamen sancionatorio. En
ningln caso, agregod, es un proyecto similar al que fue rechazado por el tribunal
Constitucional. En el caso en discusion, se trata de entregar una solucién a los
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problemas ampliamente reconocidos que hasta el momento las diferentes reformas no
se han hecho cargo, destacé.

Argumenté que, frente a un problema real, el ejecutivo ha propuesto
un set de soluciones, y el propio ejecutivo tras la discusion en general, ha anunciado
ajustes de su propuesta inicial, las que comparten, entre otras, tales como regular las
mediaciones individuales de las asociaciones de consumidores, y reconocerlas para el
efecto del inicio de un procedimiento sancionatorio por parte de SERNAC o reconocer
las mediaciones de las asociaciones de consumidores, evitando una doble mediacion,
previo al inicio del procedimiento sancionatorio por parte de SERNAC.

Por dltimo, propuso como mejora, primeramente se suspenda el
plazo de prescripcién de la accion civil indemnizatoria mientras dure el procedimiento
sancionatorio; ademas, se destiné las multas (o un porcentaje de ellas) a beneficio del
consumidor denunciante, tal como sucede hoy ante la CMF en el decreto ley N°3.528
en el Titulo VIl Del Denunciante Anénimo, y finalmente, se condene en costas al
proveedor en la sentencia indemnizatoria salvo que conste en el proceso que el
proveedor ha reparado de manera integra y efectiva el dafio causado.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefior Nicolas
Grau, destac6 que, aunque las presentaciones de las asociaciones de consumidores
fueron claras y bien fundamentadas, abordan puntos ya planteados anteriormente
debido a que el proyecto ha estado en pausa durante varios meses. Explicé que la
demora en introducir cambios ha llevado a que las presentaciones se sientan
repetitivas, pero que ahora se encuentran en una etapa de preparaciéon de
indicaciones.

Subray6 la prioridad del proyecto, que es resolver el problema
fundamental de los consumidores, quienes actualmente enfrentan la falta de
respuestas adecuadas, con alrededor de 300.000 reclamos anuales sin resolver. La
propuesta del Ejecutivo es ofrecer un sistema que permita a los consumidores elegir
entre diversas opciones para resolver sus conflictos y no limitarse exclusivamente al
proceso sancionatorio del SERNAC.

Agreg6 que un cambio relevante que se propone en las indicaciones
es reconocer las gestiones realizadas por las asociaciones de consumidores como
parte del sistema, de manera que un reclamo dirigido a estas organizaciones sea
considerado dentro del proceso y no un esfuerzo aislado. Esto permitiria a los
consumidores recurrir al SERNAC si las opciones proporcionadas por las asociaciones
o la empresa no resultan satisfactorias. El objetivo es ampliar las opciones para los
consumidores sin imponer la obligacion de seguir un Unico camino.

Sefald, respecto a las dudas sobre la constitucionalidad del
proyecto, que los informes en derecho han sido favorables, y que las criticas al
respecto provienen de una minoria conservadora. También mencioné que los expertos
gue presentaron en la comision han descartado que el SERNAC actle como juez y
parte en el proceso.

Finalmente, anuncié que se estan considerando indicaciones para
fortalecer la litigacién privada, en respuesta a las solicitudes de las asociaciones de
consumidores. En conclusién, consideré que, aunque las valoraciones de las dos
presentaciones sobre el proyecto son disimiles, el Ejecutivo esta trabajando en las
indicaciones necesarias para abordar las criticas y acercarse a las recomendaciones
planteadas.
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El Presidente de la Confederaciéon Nacional de la Micro, Pequeiia
y Mediana Empresa, CONAPYME, sefior Héctor Sandoval, expuso junto al
abogado seiior Christian Aste, quienes con apoyo de una presentacion en power
point, sefialan dos aspectos fundamentales como contexto para evaluar el proyecto de
ley sobre proteccién del consumidor, destacando la necesidad de cautela en cuanto a
los posibles efectos econémicos.

En primer lugar, se sefial6 que imponer mayores sanciones y
controles en la normativa del consumidor puede traducirse en un aumento de precios
para los consumidores finales. Se argumentd que, aunque los controles se dirijan a
proveedores, el impacto financiero suele recaer en los consumidores, y se advierte
gue esto también podria incentivar la concentracion econémica, ya que las grandes
empresas tendrian mayor capacidad para asumir estos costos en comparacion con las
pymes.

En segundo lugar, se mencion6é que el proyecto se basa en un
concepto de pyme basado en ingresos anuales menores a 25.000 UF, aunque las
pymes se definen habitualmente por ingresos de hasta 100.000 UF, lo cual genera una
posible distorsién. Se subraya que el ingreso no equivale al margen de ganancia, y
gue una empresa con ingresos altos puede tener un margen reducido, siendo asi
todavia una pyme en términos practicos.

Se expresa, en cuanto a las disposiciones especificas, preocupacion
sobre la expansion del concepto de consumidor, advirtiendo que podria abarcar a
guienes reciben servicios promocionales gratuitos, como entradas a eventos, lo cual
podria generar reclamos inapropiados bajo la ley. También se critica la discrecionalidad
del CERNAC para imponer sanciones, comparando la situacion con problemas
pasados en el Servicio de Impuestos Internos, cuando la Corte Suprema y el Tribunal
Constitucional declararon inconstitucional que el mismo organismo fuera juez y parte
en estos procesos.

Ademds, se cuestiona la interpretaciébn pro consumidor de las
normas procesales, que segun él podria desequilibrar la relacién entre proveedor y
consumidor. Por ultimo, se subraya el costo econémico de establecer canales de
postventa y soporte al cliente, sefialando que estos gastos adicionales inevitablemente
se reflejardn en los precios finales para los consumidores.

En conclusion, se recalca que, aunque el proyecto incluye mejoras
valiosas, como la regulacién de los contratos de promesa en la venta de inmuebles, y
se advierte que los mayores controles pueden resultar en un incremento de precios, lo
gue afectara finalmente a los consumidores.

*%k%

B.- DISCUSION Y VOTACION PARTICULAR.

Se deja constancia que se acordé formar una mesa técnica de
trabajo compuesta por los asesores de cada uno de las y los sefiores diputados
miembros de esta Comisidn y representantes del Ejecutivo, liderados por el sefior
Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefior Nicolas Grau y las y los funcionarios
de esa cartera de Estado dofa Virginia Rivas, Miguel Angel Buguefio y Josefa
Vicencio, con la finalidad de procurar acercamientos y consensos respecto de la
aprobacién del articulado del mensaje y las indicaciones formuladas tanto por el
Ejecutivo como por las y los diputados al proyecto en cuestion, y con ello poder agilizar
su tramitacion y por ende la discusion y votacién del articulado que ofrece la iniciativa
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presidencial no necesariamente se hara correlativamente en funcién de la numeracién
inicial del articulado, si no que teniendo a la vista los avances de los acuerdos
alcanzados en la citada mesa y finalmente refrendados en la discusion y votacion
particular por la Comision.

En todo caso, cabe recordar que el texto del mensaje que se discute
y vota en particular a continuacién consta de un articulo Unico que, a través de 34
numerales, modifica la ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccién de los
derechos de los consumidores y contiene ademds siete articulos transitorios y tuvo el
siguiente tratamiento, conforme a los acuerdos adoptados por la Comisién, como se
describe en el parrafo anterior:

INICIO DE LA DISCUSION Y VOTACION PARTICULAR.

Al comenzar la discusion y votacion particular, el Ministro de
Economia Fomento y Turismo, sefior Nicolas Grau, expuso con apoyo de una
presentacion en power point, principalmente sobre una propuesta de orden de
votacion, la que la Comisién autorizé.

Precis6é que, de acuerdo con las conversaciones sostenidas con los
equipos de asesores, propuso comenzar por el apartado correspondiente a la "gestién
del reclamo”, especificamente el parrafo 2, titulo 4, que incluye los articulos 50G,
50G1, 50G2, 50G3 y 50G4. Explicé que estos articulos estan relacionados con una
funciébn que actualmente realiza el SERNAC, pero que se ve fortalecida por este
proyecto de ley. Aunque no se consideran cambios sustantivos, estos ajustes
refuerzan una tarea clave del SERNAC, la gestién del reclamo, que se estima como
una labor muy relevante.

24) Agréganse los siguientes parrafos 2° y 3°, nuevos, pasando el
actual parrafo 2° a ser el parrafo 4°, y asi sucesivamente:

“Pérrafo 2°
Se dio lectura al articulo 50G del numeral 24 del mensaje:

“24) Agréganse los siguientes parrafos 2° y 3°, nuevos, pasando el
actual parrafo 2° a ser el parrafo 4°, y asi sucesivamente:

“Parrafo 2°

Del procedimiento de gestion de reclamos ante el Servicio Nacional
del Consumidor.

Articulo 50 G.- Todo reclamo formulado ante el Servicio por un
consumidor que considere lesionados sus derechos debera ser siempre sometido
previamente al procedimiento que establece el presente péarrafo.

Un reclamo sera admitido por el Servicio si:

a) Individualiza al consumidor afectado y se encuentra suscrito
personalmente o por su mandatario o representante habilitado, y sefala el
medio electrénico a través del cual se llevaran a cabo las notificaciones,
pudiendo para estos efectos indicar una direccion de correo electrénico,
caso en el cual se entendera éste como domicilio valido para practicar las
notificaciones.

b) Individualiza al proveedor respectivo a lo menos por medio de la indicacion
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de la denominacién con que aquel es conocido en el comercio.

c) Contiene una descripcién de los hechos concretos que el consumidor
estime constitutivos de una o mas infracciones a las disposiciones de esta
ley 0 a las demas normas que le entreguen competencia al Servicio.

d) Incluye los antecedentes minimos de que disponga el consumidor para
acreditar dichas afirmaciones.

Si el reclamo no relne los requisitos precedentes, se requerira a quien
lo formulé para que, en un plazo de cinco dias, subsane la falta o acompafie los
documentos respectivos, con indicacién de que, si asi no lo hiciera, se le tendra por

desistido.”.

A la letra a) del articulo 50G del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo
formulo la siguiente indicaciéon N°8a):

“Para modificar el actual numeral 24, que ha pasado a ser 26, en el
siguiente sentido:

a) Incorpérase en la letra a) del inciso segundo del articulo 50 G que agrega,
a continuacion del punto final, que pasa a ser punto seguido, la expresion
“Las asociaciones de consumidores podran actuar como representantes
habilitados, de acuerdo a lo dispuesto en la letra €) del articulo 8.”.".

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefor Nicolas Grau,
explicd que estos requisitos funcionan como un filtro basico y formal para determinar
gué reclamos pueden ser admitidos, sin implicar un analisis de fondo. Los criterios
incluyen la individualizacion del consumidor y del proveedor, la descripcién de los
hechos y la presentacién de antecedentes minimos.

Ademas, agrego, el articulo contempla que las asociaciones de
consumidores puedan actuar como representantes habilitados, lo cual fue solicitado
por Conadecus. Esta disposicidon también les permite desempefiar un rol en la gestion
del reclamo y en procesos sancionatorios, en caso de que no se resuelva el reclamo.

Se acordd poner en votacion el articulo 50G, incluyendo la letra a) con
una modificacion especifica, junto con las letras b), ¢) y d) del mismo articulo. También
se incluye la indicacion N°8 del Ejecutivo, que complementa este articulo.

Puesto en votacién el articulo 50G del humeral 24 del proyecto de
ley junto a la indicaciéon N°8 a) del Ejecutivo, se aprueba por unanimidad. Votan
los y las diputadas sefioras Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Javiera
Morales y Victor Pino (presidente). (5-0-0)

*kk

Se dio lectura al articulo 50 G-1 del nhumeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-1.- Recibido un reclamo, el Servicio dara a conocer su
contenido al proveedor, a fin de que, en el plazo de diez dias habiles contados desde
la notificacion de la comunicacion, entregue una respuesta al tenor del reclamo, y
proponga las alternativas de soluciébn que estime convenientes. La propuesta del
proveedor no implicara su reconocimiento de los hechos constitutivos de la eventual
infraccion para efectos de la aplicacion del procedimiento regulado en el péarrafo
siguiente.
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La respuesta del proveedor, o la falta de ésta, serd informada al
consumidor.

Si el consumidor acepta la propuesta del proveedor, dicho
entendimiento se materializara en un acuerdo que debera constar por escrito y tendra
el caracter de transaccion extrajudicial, extinguiendo la accién del reclamante para
perseguir la responsabilidad del proveedor una vez cumplidas sus estipulaciones. La
circunstancia de haberse alcanzado un acuerdo entre las partes sera certificada por un
funcionario del Servicio que haya intervenido en las gestiones a que da lugar el
procedimiento que establece este parrafo. El acta de la transaccién, debidamente
certificada, tendra mérito ejecutivo. El incumplimiento de los términos de la transaccion
extrajudicial constituira una infraccion a la presente ley.

Si el consumidor rechaza la propuesta del proveedor o éste no
responde el reclamo, tendrd un plazo de quince dias desde que se le comunique esta
circunstancia para formular una denuncia ante el Servicio, caso en el cual tendréa lugar
lo dispuesto en el articulo 50 G-12. Para estos efectos, se entenderd como denuncia la
ratificacion de dicho reclamo por los medios que disponga el Servicio al efecto.

Un reglamento establecera las normas para la adecuada aplicacion del
procedimiento a que se refiere este parrafo.”

Al articulo 50 G-1 del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo formuld la
siguiente indicacion N°8b):

Reemplazase el articulo 50 G-1 que agrega, por el siguiente:

“Articulo 50 G-1.- Recibido un reclamo, el Servicio dara a conocer su contenido al
proveedor, a fin de que, en el plazo de diez dias habiles contados desde la notificacion
de la comunicacién, entregue una respuesta al tenor del reclamo, y proponga las
alternativas de solucién que estime convenientes. Antes del vencimiento del plazo, el
proveedor podra solicitar fundadamente y por una sola vez al Servicio su prérroga por
hasta diez dias habiles mas. La propuesta del proveedor no implicara su
reconocimiento de los hechos constitutivos de la eventual infraccion para efectos de la
aplicacion del procedimiento regulado en el parrafo siguiente.

La respuesta del proveedor, o la falta de ésta, serd informada al
consumidor.

Si el consumidor acepta la propuesta del proveedor, dicho
entendimiento se materializara en un acuerdo que debera constar por escrito y tendra
el cardcter de transaccion extrajudicial, extinguiendo la accién del reclamante para
perseguir la responsabilidad del proveedor. La circunstancia de haberse alcanzado un
acuerdo entre las partes constard en un acta que sera certificada por un funcionario
del Servicio que haya intervenido en el procedimiento, y tendra mérito ejecutivo. El
incumplimiento de los términos del acuerdo contenido en la transaccion extrajudicial
constituird una infraccion a la presente ley.

Si el consumidor rechaza la propuesta del proveedor o éste no
responde el reclamo, tendra un plazo de quince dias hébiles desde que se le
comunique esta circunstancia para formular una denuncia ante el Servicio de
conformidad con lo dispuesto en el inciso siguiente. Para estos efectos, se entendera
como denuncia la ratificacion de dicho reclamo, por los medios que disponga el
Servicio al efecto.
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Cuando una mediacion sea terminada sin acuerdo, en aquellos
reclamos que se hayan tramitado de acuerdo al procedimiento regulado en el Titulo V,
el consumidor podra presentar una denuncia ante el Servicio dentro del plazo de
quince dias habiles contados desde la fecha de la emision del certificado de término
de la mediacion al que se refiere el inciso final del articulo 56 M. Dicha denuncia
debera cumplir con los requisitos contenidos en el articulo 50 G-12.

La denuncia podra ser suscrita personalmente o a través de un
representante habilitado, en los términos del articulo 50 G.

Un reglamento establecera las normas para la adecuada aplicacion del
procedimiento a que se refiere este parrafo.”.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefor Nicolas Grau,
expuso que el articulo en discusion regula en detalle el proceso de gestion de
reclamos por parte del SERNAC, una tarea que ya se realiza, pero que con este
proyecto se establece de manera mas clara en la ley. Con la indicacién, agregd, se
introducen elementos novedosos, como el mérito ejecutivo para los acuerdos
alcanzados entre el proveedor y el consumidor, cuando estos sean certificados por el
SERNAC. Esto significa que dichos acuerdos tendran valor legal y podran ser exigibles
judicialmente en caso de incumplimiento, otorgando mayor peso y relevancia a la
gestion del reclamo.

El propdsito del texto es fomentar la resolucién de conflictos entre las
partes antes de llegar a un proceso sancionatorio, que busca operar mas como un
mecanismo disuasivo. Entre los puntos clave del articulo se incluyen:

- Notificacién al proveedor: EI SERNAC debe notificar al proveedor
sobre el reclamo presentado.

- Plazos para responder: Se especifican los dias habiles que el
proveedor tiene para presentar una propuesta.

- Proteccién del proceso: La propuesta del proveedor no implica un
reconocimiento de hechos o infracciones, garantizando condiciones propicias para
llegar a acuerdos sin temores de futuras implicaciones legales en caso de un proceso
sancionatorio.

- Aceptacion o rechazo del acuerdo: Si el consumidor acepta la
propuesta, se detalla el procedimiento para concretar el acuerdo con mérito ejecutivo.
En caso de rechazo o falta de respuesta del proveedor, el consumidor puede continuar
con el proceso sancionatorio, aungque este tema se aborda en otra parte del proyecto.

Resumid, explicando que lo que se busca es fortalecer y formalizar la
gestion del reclamo, incentivando la resolucion temprana de conflictos y agregando
valor juridico a los acuerdos alcanzados.

Puesto en votacion la indicacion N°8 b) del Ejecutivo, se aprueba por
unanimidad. Votan los y las diputadas sefioras Ana Maria Bravo, Miguel Angel
Calisto, Sofia Cid, Javiera Morales y Victor Pino (presidente). (5-0-0)

En consecuencia, se rechaza el articulo 50 G-1 del numeral 24 del
mensaje, por ser incompatible con lo aprobado.

*kk

Se dio lectura a los articulos 50 G-2, 50 G-3 y 50 G-4:
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“Articulo 50 G-2.- Para efectos de este parrafo, las comunicaciones se realizaran de
conformidad con el articulo 50 G-9.

Articulo 50 G-3.- Si el proveedor injustificadamente no responde al reclamo dentro de
los diez dias sefialados en el inciso segundo del articulo 50 G-1, podra ser sancionado
con multa de hasta 100 unidades tributarias mensuales, conforme al procedimiento del
parrafo 3° del Titulo IV.

Con todo, si el proveedor responde el reclamo en el tiempo intermedio
entre el vencimiento del plazo dispuesto en el inciso primero y el plazo dispuesto para
la formulacion de la denuncia establecido en el inciso cuarto del articulo 50 G-1, podra
ser sancionado con una multa de hasta 10 unidades tributarias mensuales, sin
perjuicio de que aplicaran las disposiciones del articulo 50 G-1 a dicha respuesta.

Asimismo, el que proporcione informacién falsa, ser4 sancionado con la
pena de presidio menor en sus grados minimo a medio. Para la aplicacion de dichas
penas, el Director Nacional remitira los antecedentes respectivos al Ministerio Publico.
Esta comunicacion tendra el caracter de denuncia para los efectos del articulo 53 del
Cadigo Procesal Penal.

Articulo 50 G-4.- Los funcionarios que realicen labores relacionadas
con las gestiones que establece este parrafo deberan guardar reserva de aquellos
antecedentes distintos del reclamo formulado por el consumidor y no podran intervenir
en los eventuales procedimientos sancionatorios que establece el parrafo 3° vy
viceversa.

Los funcionarios que infrinjan los deberes a los que se refiere este
articulo seran sancionados con las penas indicadas en el articulo 247 del Cddigo
Penal, sin perjuicio de la responsabilidad administrativa que corresponda.

El Director Nacional dictara las instrucciones a que se refiere el inciso
final del articulo 58 para garantizar la division estricta de funciones que ordena esta
ley, incluidas las de este parrafo, especialmente en lo relativo al resguardo y traspaso
de la informacién obtenida por los funcionarios en el ejercicio de sus funciones.”

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefior Nicolas Grau,
detall6 el contenido de los articulos 50G.2, 50G.3 y 50G.4, destacando sus principales
objetivos y elementos clave:

Articulo 50 G-2: Este articulo regula la forma en que se realizan las notificaciones en
los procesos de gestion de reclamos:

- Las notificaciones se realizardn prioritariamente por medios
electronicos utilizando los datos de contacto que tenga el SERNAC.

- Si no hay informacién electronica disponible, se utilizaran otros
métodos como los dispuestos por el proveedor o mediante carta certificada.

- El SERNAC mantiene y actualiza una lista de proveedores con
informacion de contacto para garantizar la flexibilidad en las notificaciones.

Articulo 50 G-3: Este articulo introduce una nueva sancion aplicable a los proveedores
gue no respondan los reclamos.

Actualmente, un alto porcentaje de reclamos no recibe respuesta
satisfactoria, y una parte de estos no son respondidos en absoluto.
- La sancion no se relaciona con el fondo del reclamo, sino con la
omision de respuesta.
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- Se establece un plazo de 10 dias para responder, ampliable por 10
dias adicionales.

- Las pymes tienen un trato diferenciado: no reciben multa la primera
vez, pudiendo sustituirla por una capacitacion, y en ocasiones posteriores enfrentan
multas mas bajas.

- La multa por no responder es inicialmente de 100 UTM, pero puede
reducirse a 10 UTM si el proveedor responde dentro del plazo entre el vencimiento
inicial y el momento de la denuncia, fomentando la resolucién temprana.

Articulo 50 G-4: Este articulo regula la independencia de las areas
encargadas de la gestion de reclamos y los procedimientos sancionatorios dentro del
SERNAC.

- Se busca evitar conflictos de interés al separar estas funciones.

- La subdireccién de gestidén de reclamos es una unidad ya existente,
mientras que la subdireccion de procedimiento sancionatorio es una instancia nueva
gue se votara mas adelante.

- Esta medida asegura un tratamiento imparcial en las distintas etapas
del proceso.

En resumen, precisd, estos articulos buscan formalizar los
procedimientos, fomentar la resolucién temprana de conflictos y garantizar un sistema
eficiente y transparente en la gestion y sancion de reclamos.

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, plante6 su preocupacion
sobre el impacto de las normativas en microempresas y pequefios negocios,
sefialando que estas no cuentan con las estructuras necesarias para cumplir con los
requisitos establecidos en el proyecto.

Destacd varios puntos criticos:

1.- Capacidades limitadas de las microempresas: Muchas personas
duefias de pequefios locales comerciales, especialmente en barrios, pueden carecer
de educacién formal o acceso a herramientas como correos electronicos para recibir y
responder reclamos.

2.- Carga administrativa: Se cuestiona si existira una logistica adecuada
para que estas pequefias empresas puedan gestionar reclamos, ya que implicaria
crear una estructura que no tienen actualmente.

3.- Riesgo de sanciones:

La primera vez que no respondan un reclamo no recibirdn una multa,
pero a partir de la segunda si, lo que podria generar confusion en casos donde no
comprendan el sistema o los procedimientos.

Existe el riesgo de sanciones mas graves si, por desconocimiento,
responden de manera inadecuada o proporcionan informacién incorrecta, lo cual
podria interpretarse como informacion falsa.

Diferenciacion por tamafio de empresa: Se enfatiza que aplicar las
mismas reglas a grandes empresas, como Ripley o Falabella, y a pequefios negocios
no es justo. Las grandes empresas tienen estructuras y recursos para cumplir con las
normativas, mientras que los pequefios comercios podrian  verse
desproporcionadamente afectados.
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En conclusién, sugiri6 que estas normativas no deberian aplicarse de
manera uniforme, y se hace un llamado a considerar mecanismos diferenciados que
protejan a las microempresas sin imponerles cargas administrativas excesivas.

Puestos en votacién los articulos 50 G-2, 50 G-3 y 50 G-4, del
numeral 24 del mensaje, se aprueban por mayoria de votos. Votan los y las
diputadas sefioras Ana Maria Bravo, Sofia Cid, Javiera Morales y Victor Pino
(presidente). Sin votos en contra. Con la abstencién del diputado sefior Miguel Angel
Calisto. (4-0-1).

Se dio lectura a los articulos 50 G-5, 50 G-6, 50 G-7 y 50 G-8 del
numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-5.- El procedimiento sancionatorio estari a cargo de una
subdireccion independiente y especializada dentro del Servicio, denominada
Subdireccién de Procedimiento Sancionatorio. El procedimiento se desarrollara con
apego a los principios de imparcialidad, publicidad, celeridad, no formalizacion y
economia procedimental.

Articulo 50 G-6.- El vicio de procedimiento o de forma sélo afectara la
validez de los actos administrativos cuando recaiga en algun requisito esencial del
mismo, y sea de tal entidad que genere perjuicio a los interesados. El instructor o la
instructora podra siempre, de oficio 0 a peticion del interesado, corregir los vicios que
observe en la sustanciacion del procedimiento y subsanar los vicios de forma de que
adolezcan los actos que emita, siempre que con ello no se afectaren intereses de
terceros.

Articulo 50 G-7.- El procedimiento sancionatorio no podra versar sobre
la infraccion al articulo 16, sin perjuicio de la interposicién de acciones a través de los
procedimientos contemplados en los parrafos 4° y 5° de este Titulo.

Articulo 50 G-8.- Todo el procedimiento deber4 constar en un
expediente electrénico.”

Por no existir indicaciones formuladas a estos articulos, la comisién
acordé votarlos en conjunto, en una sola votacion.

Puestos en votacién los articulos 50 G-5, 50 G-6, 50 G-7 y 50 G-8 del
numeral 24 del mensaje, se aprueban con la mayoria de los votos. Votan a favor
las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri
(presidente accidental), Joanna Pérez y Jaime Séez. En contra votan los y las
diputadas sefioras Sofia Cid, Eduardo Duran, Christian Matheson y Flor Weisse. Sin
abstenciones. (5-4-0)

*kk

Se dio lectura a los articulos 50 G-9 del numeral 24 del mensaje:

Articulo 50 G-9.- Las notificaciones se practicaran por los medios
electrénicos en base a la informacién contenida en un registro que el Servicio
administrara para estos efectos, cuyas caracteristicas y operatividad seran reguladas
mediante un reglamento dictado por el Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo.
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Quienes carezcan de los medios tecnolégicos, no tengan acceso a
medios electrénicos o sélo actuaren excepcionalmente a través de ellos, podran
solicitar por medio de un formulario ante el Servicio que la notificacion se practique
mediante forma diversa, quien deberd pronunciarse dentro del tercer dia y debera
hacerlo de manera fundada en caso de denegar la solicitud. La notificacion se
realizara en la forma solicitada si fuera posible o mediante carta certificada dirigida al
domicilio que debiera designarse al presentar esta solicitud. En caso de notificaciones
por carta certificada, éstas se entenderan practicadas a contar del tercer dia siguiente
a su recepcion en la oficina de correos que corresponda.

Asimismo, las notificaciones podran hacerse en las dependencias del
Servicio, si el interesado se apersonare a recibirla, dejandose constancia de ello en el
expediente electronico, consignandose la fecha y hora de la misma. Si el interesado
requiriere copia del acto o resolucion que se le notifica se le dard, sin mas tramite, en
el mismo momento, en el formato que se tramite el procedimiento.

Mediante el reglamento al que se refiere el inciso primero se regulara de
gué forma el Servicio debera practicar las notificaciones electrénicas, considerarlas
practicadas y obtener informacion necesaria para llevar el registro indicado,
estableciendo, a lo menos, los requisitos y condiciones necesarios que aseguren la
constancia de la fecha y hora de envio de notificaciones, la recepcion o acceso por el
interesado 0 su apoderado, especialmente en el caso de la primera notificacién para
resguardar su derecho a la defensa, asi como la integridad del contenido, la identidad
fidedigna del remitente y el destinatario de la misma.”

Al articulo 50 G-9 del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo formulé la
siguiente indicacién N°8c):

“c) Reemplazase el articulo 50 G-9 que agrega por el siguiente:

“Articulo 50 G-9.- Las natificaciones se practicardn por medios
electrénicos en base a la informacién contenida en un registro que el Servicio
administrara para estos efectos. Los proveedores que sean requeridos por el Servicio
estaran obligados a entregar, en el plazo de diez dias habiles, informacion actualizada
sobre los datos de contacto que solicite. La negativa o demora injustificada en la
remisibn de los antecedentes requeridos sera sancionada de conformidad a lo
dispuesto en el articulo 24. Las caracteristicas y operatividad del registro seran
reguladas mediante un reglamento dictado por el Ministerio de Economia, Fomento, y
Turismo.

Quienes carezcan de los medios tecnolégicos, no tengan acceso a
medios electrénicos o so6lo actuaren excepcionalmente a través de ellos, podran
solicitar por medio de un formulario ante el Servicio que la notificaciébn se practique
mediante forma diversa. El Servicio deberd pronunciarse dentro del tercer dia y
cualquier negativa debera ser fundada.

La notificacién se realizara en la forma solicitada, si fuere posible, o
mediante carta certificada dirigida al domicilio que se designe al presentar la solicitud
sefalada en el inciso anterior. En caso de notificaciones por carta certificada, éstas se
entenderan practicadas a contar del tercer dia siguiente a su recepcién en la oficina de
correos que corresponda. La notificacion electronica se entendera practicada desde el
momento de su envio, dejandose expresa constancia en el expediente electronico, de
la fecha y hora de dicho hecho.
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Asimismo, las notificaciones podran hacerse en las dependencias del
Servicio, si el interesado se apersonare a recibirla, dejandose constancia de ello en el
expediente electronico, consignandose la fecha y hora de la misma. Si el interesado
requiriere copia del acto o resolucién que se le notifica se le dard, sin mas tramite, en
el mismo momento, en el formato que se tramite el procedimiento.

Mediante el reglamento al que se refiere el inciso primero se regulara de
gué forma el Servicio debera practicar las notificaciones electrénicas, considerarlas
practicadas y obtener informacién necesaria para llevar el registro indicado,
estableciendo, a lo menos, los requisitos y condiciones necesarios que aseguren la
constancia de la fecha y hora de envio de natificaciones, la recepcion o acceso por el
interesado 0 su apoderado, especialmente en el caso de la primera notificacién para
resguardar su derecho a la defensa, asi como la integridad del contenido, la identidad
fidedigna del remitente y el destinatario de la misma.”.

) Al articulo 50 G-9 del numeral 24 del mensaje, el diputado sefior Miguel
Angel Calisto y la diputada sefiora Joanna Pérez, formularon la siguiente indicacién
N°8c1l):

“Para reemplazar el articulo 50 G-9, por el siguiente:

“Articulo 50 G-9.- Las natificaciones se practicardn por medios
electronicos en base a la informacion contenida en un registro que el Servicio
administrara para estos efectos. Los proveedores que sean requeridos por el Servicio
estaran obligados a entregar, en el plazo de diez dias habiles, informacién actualizada
sobre los datos de contacto que solicite. TratAndose de una microempresa, en los
términos del inciso segundo del articulo segundo de la ley N° 20.416, dicho plazo sera
de quince dias habiles. La negativa o demora injustificada en la remision de los
antecedentes requeridos sera sancionada de conformidad a lo dispuesto en el articulo
24. Las caracteristicas y operatividad del registro seran reguladas mediante un
reglamento dictado por el Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo.

Quienes carezcan de los medios tecnolégicos, no tengan acceso a
medios electrénicos o solo actuaren excepcionalmente a través de ellos, podran
solicitar por medio de un formulario ante el Servicio que la notificaciébn se practique
mediante forma diversa. El Servicio, deberd pronunciarse dentro del tercer dia y
cualquier negativa debera ser fundada.

La notificacion se realizard en la forma solicitada, si fuere posible, o
mediante carta certificada dirigida al domicilio que se designe al presentar la solicitud
sefalada en el inciso anterior. En caso de notificaciones por carta certificada, éstas se
entenderan practicadas a contar del tercer dia habil siguiente a su recepcién en la
oficina de correos que corresponda. La notificacion electronica se entendera
practicada desde el momento de su envio, dejandose expresa constancia en el
expediente electrdnico, de la fecha y hora de dicho hecho.

Asimismo, las notificaciones podran hacerse en las dependencias del
Servicio, si el interesado se apersonare a recibirla, dejandose constancia de ello en el
expediente electrénico, consignandose la fecha y hora de la misma. Si el interesado
requiriere copia del acto o resolucién que se le notifica se le dard, sin mas tramite, en
el mismo momento, en el formato que se tramite el procedimiento.

Mediante el reglamento al que se refiere el inciso primero se regulara de
gué forma el Servicio debera practicar las notificaciones electronicas, considerarlas
practicadas y obtener informacion necesaria para llevar el registro indicado,
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estableciendo, a lo menos, los requisitos y condiciones necesarios que aseguren la
constancia de la fecha y hora de envio de notificaciones, la recepcion o acceso por el
interesado o su apoderado, especialmente en el caso de la primera notificacion para
resguardar su derecho a la defensa, asi como la integridad del contenido, la identidad
fidedigna del remitente y el destinatario de la misma.”

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, como autor de indicacion
N°8cl), explicéd, primero que todo, que existe acuerdo con el Ejecutivo respecto a la
propuesta presentada. Ademas, destacé que, en la sesion anterior de la comision, se
planteo la necesidad de establecer un criterio diferenciador en favor de las pymes en
relacién con las multas. Sin embargo, la presente indicacién busca avanzar aun mas,
proponiendo un régimen especial para las microempresas.

Sefial6 que este régimen estd pensado para pequefios negocios de
barrio, como fruterias, que suelen estar en desventaja frente a denuncias debido a sus
limitados recursos. La indicacion especifica, identificada como "G9", amplia de 10 a 15
dias el plazo para que las microempresas respalden sus reclamos, otorgandoles mas
tiempo para gestionar estas situaciones.

Aclar6 que esta medida aplica exclusivamente a microempresas,
diferenciandolas de las pymes y, en mayor medida, del retail, que cuenta con una
infraestructura y capacidad superior para enfrentar denuncias. El objetivo, concluyo, es
reconocer las limitaciones de los pequefios negocios, muchos de los cuales son
atendidos directamente por sus duefios, y garantizar un trato méas equitativo en
comparacion con empresas de mayor tamafo.

Al estar de acuerdo el Ejecutivo, se procedié primeramente a votar
la indicacién N°8cl).

Puesto en votacién la indicacion N°8cl), se aprueban con la
mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel
Angel Calisto, Daniel Manouchehri (presidente accidental), Christian Matheson,
Joanna Pérez y Jaime Saez. Sin votos en contra. Con la abstencién del y las
diputadas sefioras Sofia Cid, Eduardo Duran y Flor Weisse. (6-0-3).

En consecuencia, se rechazan reglamentariamente el articulo 50 G-
9 del numeral 24 del mensaje y la indicacién formulada por el Ejecutivo N°8c) por
ser incompatible con lo aprobado.

*k%k

Se dio lectura a los articulos 50 G-10 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-10.- El procedimiento sancionatorio podra iniciarse de
oficio o por denuncia del consumidor afectado. El denunciante tendrd la calidad de
interesado.

Se iniciara de oficio cuando el Servicio, en uso de sus atribuciones,
considere gue existen fundamentos para estimar la existencia de hechos que pudieran
ser constitutivos de alguna infraccion a las disposiciones de esta ley o a las demas
normas que le entreguen competencia al Servicio, siempre y cuando no afecten el
interés colectivo o difuso.

Se iniciara por denuncia cuando el consumidor afectado ratifique su
reclamo en los términos del articulo 50 G-1 a través de los medios que disponga el
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Servicio, y dicha ratificacion cumpla con los requisitos para que la denuncia sea
declarada admisible de conformidad con lo dispuesto en el articulo 50 G-12.

Hasta antes de la dictacién de la resolucién que se pronuncie sobre la
admisibilidad de la denuncia en los términos del articulo 50 G-12, el consumidor
afectado podra comunicar al Servicio su voluntad de no perseverar de ella, en cuyo
caso se tendra por no formulada la denuncia.”

) Al articulo 50 G-10 del numeral 24 del mensaje, los diputados sefiores
Miguel Angel Calisto y Daniel Manouchehri, y las diputadas sefioras Daniella Cicradini,
Javiera Morales y Joanna Pérez, formularon las siguientes indicaciones N°8c2) y
N°8c3):

“N°8c2) Incorporese el inciso primero del articulo 50 G-10 del parrafo 3°
del Titulo 1V del proyecto de ley, a continuacion de la frase “consumidor afectado”, la
siguiente oracion: “o de una asociacion de consumidores”.

“N°8c3) Incorpérese el inciso tercero del articulo 50 G-10 del parrafo 3°
del Titulo IV del proyecto de ley, a continuacion del punto final, que pasaria a ser
seguido, la frase siguiente: “También podra iniciarse a través de una denuncia
presentada por una asociacion de consumidores, debiendo cumplir con los requisitos
establecidos en el articulo 50 G-12, o en el caso de mediaciones frustradas
contempladas en el articulo 11 quater”.”.

El Ministro de Economia, Turismo y Fomento, seifor Nicolas Grau,
abordd un aspecto general del proyecto relacionado con las formas y el inicio del
procedimiento sancionatorio. Subrayd la relevancia de las indicaciones planteadas, las
cuales el Ejecutivo comparte plenamente. Estas indicaciones buscan fortalecer el rol
de las asociaciones de consumidores dentro de este proceso, agrego.

Sefialé que, aunque no se destaque de manera excesiva la importancia
de estas asociaciones, existe consenso en otorgarles un papel mas significativo.
Ademas, menciond que esta postura surge tras escuchar diversas intervenciones,
demostrando disposicién para avanzar en esa direccién y reconocer la contribucion de
las asociaciones en la proteccion de los consumidores.

Las diputadas seforas Sofia Cid y Flor Weisse, argumentaron que
votaran en contra este articulo y sus indicaciones, ya que no estan de acuerdo con
gue el SERNAC tenga la facultad de fiscalizar y sancionar a la vez.

Puesto en votacion el articulo 50 G-10 del numeral 24 del mensaje,
junto a las indicaciones N°8c2 y N°8c3), se aprueban con la mayoria de los
votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto,
Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna Pérez y Jaime Saez. En contra
votan los y las diputadas sefioras Sofia Cid, Eduardo Duran, Christian Matheson y Flor
Weisse. Sin abstenciones. (5-4-0)

*k%

Se dio lectura a los articulos 50 G-11 del nhumeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-11.- Si en el marco del procedimiento que establece el
parrafo 2° de este Titulo se suscribe una transaccion extrajudicial, el Servicio no podra
iniciar otro procedimiento de oficio fundado en los mismos hechos y respecto del
mismo consumidor.
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Si durante el transcurso del procedimiento regulado en este parrafo el
consumidor denunciante y el proveedor llegan a un acuerdo, podran suscribir una
transaccién extrajudicial en los términos del articulo 50 G-2.

Si este acuerdo se alcanza antes del plazo para presentar los
descargos regulados en el articulo 50 G-17, el Servicio terminara el procedimiento
sancionatorio y se rebajara la multa aplicable en un ochenta por ciento.

Si este acuerdo se alcanza luego del vencimiento del plazo para
formular los descargos, pero antes de dictarse la resolucion de término regulada en el
articulo 50 G-21, el Servicio terminara el procedimiento sancionatorio y se rebajara la
multa aplicable en un cincuenta por ciento.”

) Al articulo 50 G-11 del numeral 24 del mensaje, el diputado sefior
Miguel Angel Calisto y la diputada sefiora Joanna Pérez, formularon la siguiente
indicacién N°8c4):

Para reemplazar los incisos tercero y cuarto del articulo 50 G-11, por los
siguientes:

“Si este acuerdo se alcanza antes del plazo para presentar los
descargos regulados en el articulo 50 G-17, el Servicio terminara el procedimiento
sancionatorio y se rebajara la multa aplicable en un ochenta por ciento. Si el proveedor
es una microempresa en los términos del inciso segundo del articulo segundo de la ley
N°20.416, no se aplicara multa.”.

Si este acuerdo se alcanza luego del vencimiento del plazo para
formular los descargos, pero antes de dictarse la resolucion de término regulada en el
articulo 50 G-21, el Servicio terminara el procedimiento sancionatorio y se rebajara la
multa aplicable en un cincuenta por ciento. Si el proveedor es una microempresa no se
le aplicara multa.”.

Puesto en votacion el articulo 50 G-11 del numeral 24 del mensaje,
junto a la indicacién N°8c4), se aprueba por unanimidad. Votan las y los diputados
sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Eduardo Duran, Daniel
Manouchehri (presidente accidental), Christian Matheson, Joanna Pérez, Jaime Séez y
Flor Weisse. (9-0-0)

Se dio lectura a los articulos 50 G-12 del numeral 24 del mensaje:
“Articulo 50 G-12.- La denuncia sera declarada admisible si:

a) Esta revestida de seriedad, esto es, que existan fundamentos y
antecedentes suficientes para estimar la existencia de hechos que pudieran ser
constitutivos de alguna infraccion a esta ley o a las demas normas que le entreguen
competencia al Servicio, y la infraccidon no se encuentre prescrita.

b) El Servicio no tuviere antecedentes de que los hechos importan la
afectacion del interés colectivo o difuso de los consumidores y no se trate del caso
indicado en el articulo 50 G-7.

¢) La infraccibn no deriva de los mismos hechos ni tiene el mismo
fundamento legal que:
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c.1) Acciones judiciales que se hayan declarado admisibles de
conformidad con lo dispuesto en el parrafo 5° de este Titulo.

c.2) Procedimientos administrativos que puedan derivar en una sancion
y gue hayan sido iniciados por 6rganos con competencia para aplicar leyes especiales,
cuando las normas de esta ley no sean aplicables de conformidad con la letra a) del
articulo 2 bis.

c.3) Procedimientos voluntarios colectivos iniciados de conformidad con
lo dispuesto en el parrafo 6° de este Titulo.”

Al articulo 50 G-12 del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo formulé la
siguiente indicacion N°8d):

“IntrodUcense las siguientes modificaciones al articulo 50 G-12 que
agrega:

i. Reemplazase el literal a) del inciso primero, por el siguiente:

“a) Ha sido presentada dentro de plazo y esta revestida de seriedad,
esto es, que existan fundamentos y antecedentes suficientes para estimar la existencia
de hechos que pudieran ser constitutivos de alguna infraccion a esta ley o a las demas
normas que le entreguen competencia al Servicio;".

il Eliminase el literal c.2) del inciso primero, readecuando el orden
correlativo del literal siguiente.

iii. Agrégase, en el inciso primero, un literal d), nuevo:

“d) No es de competencia de otra autoridad sectorial en virtud de ley
especial, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 2 bis.”.

iv. Agrégase un inciso final, nuevo:

“Si la denuncia no cumple con el requisito de seriedad indicado en la
letra a) del inciso anterior, el consumidor podra subsanarla o acompafar los
antecedentes respectivos en el plazo de cinco dias habiles. De no hacerlo, su
denuncia se tendra por no presentada.”.

) Al articulo 50 G-12 del numeral 24 del mensaje, los diputados sefiores
Miguel Angel Calisto y Daniel Manouchehri, y las diputadas sefioras Daniella Cicradini,
Javiera Morales y Joanna Pérez, formularon la siguiente indicaciéon N°8d1):

“Incorpdrese en el literal c) del articulo 50 G-12 del proyecto de ley, un
literal c.4) y literal ¢.5) del siguiente tenor:

“c.4) Se trate de mediaciones en curso o que hubieran terminado por
acuerdo en los términos del articulo 11 quater.

c.5) Se trate de una denuncia que se esté actualmente conociendo ante
el juzgado de policia local respectivo, entre las mismas partes y por los mismos
hechos”.

La Comision acordé someter en votacion de manera conjunta, tanto el
articulo como sus indicaciones, por ser sus textos compatibles entre ellos.

Puesto en votacion el articulo 50 G-12 del nhumeral 24 del mensaje,
junto a la indicacién formulada por el Ejecutivo, N°8d), y la N°8d1), presentada
por los diputados sefiores Miguel Angel Calisto y Daniel Manouchehri, y las
diputadas sefioras Daniella Cicradini, Javiera Morales y Joanna Pérez, se
aprueban con la mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores
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Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri (presidente accidental),
Joanna Pérez y Jaime Séez. En contra votan el y las diputadas sefioras Sofia Cid,
Eduardo Duran y Flor Weisse. Sin abstenciones. (5-3-0)

*k%k

Se dio lectura a los articulos 50 G-13, 50 G-14, 50 G-15 y 50 G-16
del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-13.- La instruccion del procedimiento sancionatorio se
realizara por un funcionario abogado o una funcionaria abogada de la Subdireccién de
Procedimiento Sancionatorio del Servicio, que recibird el nombre de instructor o
instructora.

La resolucién que dé inicio al procedimiento contendra una descripcion
clara y precisa de los hechos que se estimen constitutivos de infraccion, la fecha de su
comision o aquella en que haya cesado la conducta que se reprocha, la norma
eventualmente infringida, y la sancion que se estima pertinente aplicar. Si el
procedimiento se inicia por denuncia, la resolucion de inicio ademas contendra los
elementos que dan cuenta de su admisibilidad.”

“Articulo 50 G-14.- Si una vez dictada la resolucién de inicio aparecieren
nuevas circunstancias o antecedentes que lo justifiquen, el Servicio podra iniciar
acciones colectivas o instruir procedimientos voluntarios colectivos de acuerdo con los
parrafos 5° y 6°, respectivamente, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50
G-22, archivando los antecedentes del procedimiento iniciado de conformidad a este
parrafo.

En cualquiera de los casos referidos en los articulos anteriores, el
Servicio debera informar a los consumidores de los derechos que disponen, asi como
los plazos y condiciones para hacerlos valer.”

“Articulo 50 G-15.- El Servicio podra tramitar bajo un mismo
procedimiento aquellos casos individuales que, fundados en distintos hechos, se
estimen constitutivos de al menos una misma infraccion a la misma norma y se dirijan
en contra de un mismo proveedor.

Asimismo, el Servicio podra ordenar la acumulacién o desacumulacion
de procedimientos en curso en los términos del articulo 33 de la ley N°19.880.”

“Articulo 50 G-16.- La resoluciébn que dé inicio al procedimiento
sancionatorio debera notificarse al proveedor, su representante legal o al jefe de local
donde se compré el producto o se prestd el servicio, de conformidad con el registro
regulado en el articulo 50 G-9.”

Por no existir indicaciones formuladas a estos articulos, la Comisién
acordo votarlos en conjunto.

Puestos en votacion los articulos 50 G-13, 50 G-14, 50 G-15 y 50 G-16
del numeral 24 del mensaje, se aprueban con la mayoria de los votos. Votan a
favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel
Manouchehri (presidente) y Jaime Saez. En contra votan las diputadas sefioras Sofia
Cid y Flor Weisse. Sin abstenciones. (4-2-0)
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*k%k

Se dio lectura a los articulos 50 G-17 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-17.- La resolucién que dé inicio al procedimiento
sancionatorio le conferira al proveedor el plazo de cinco a quince dias para formular
los descargos, plazo que se fijara atendiendo a la naturaleza del asunto que se trate.
Dicho plazo podra prorrogarse de oficio o a peticion del proveedor, por una sola vez
por hasta quince dias adicionales.

En los descargos se podran sefalar todas las circunstancias o
antecedentes de hecho y de derecho que importen la inadmisibilidad de la denuncia,
qgue eximan o atenden la presunta responsabilidad del proveedor, asi como aquellas
que nieguen la efectiva ocurrencia de los hechos, o que demuestren que éstos no
constituyen infraccién, sin perjuicio de nuevos antecedentes que se hagan valer en el
curso del procedimiento sancionatorio con el mismo objetivo.

El Servicio, de oficio o a peticién de parte, podra dar lugar a todas las
diligencias que resulten pertinentes y conducentes para esclarecer los hechos
denunciados.”

) Al articulo 50 G-17 del numeral 24 del mensaje, el diputado sefior
Miguel Angel Calisto y la diputada sefiora Joanna Pérez, formularon la siguiente
indicaciéon N°8d2):

Para reemplazar el inciso primero del articulo 50 G-17, por el siguiente:

“Articulo 50 G-17.- La resolucién que dé inicio al procedimiento
sancionatorio le conferir4 al proveedor el plazo de cinco a quince dias para formular
los descargos, plazo que se fijar4 atendiendo a la naturaleza del asunto que se trate.
Dicho plazo podra prorrogarse de oficio o a peticion del proveedor, por una sola vez
por hasta quince dias adicionales. Si el proveedor es una microempresa en los
términos del inciso segundo del articulo segundo de la ley N°20.416, el Servicio
otorgara dicha prorroga directamente, sin previa solicitud del proveedor.”.

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, explicod que la indicacion
propuesta busca beneficiar a las microempresas al establecer que, en el plazo de 5 a
15 dias contemplado por la norma, se otorgue una prérroga automatica sin aplicar
sanciones. Aungque el proceso continuard su curso, esta medida asegura que las
microempresas no enfrenten penalizaciones, a diferencia de las pymes y el retail.

Destac6 que las microempresas suelen carecer de los recursos
necesarios para responder adecuadamente a estas situaciones, incluyendo aspectos
basicos como contar con un correo electrénico vinculado al negocio. Por ello, la
indicacion tiene como objetivo otorgar un beneficio que les permita manejar estas
circunstancias de manera mas justa y viable, afadio.

La Comision acordo, para un mejor entender las expresiones legales,
reemplazar la frase “directamente, sin previa solicitud del proveedor” por la expresién
“de oficio”.

Puesto en votacion el articulo 50 G-17 del numeral 24 del mensaje,
junto a la indicacion N°8d2), con el cambio acordado por la comision, se aprueba
por unanimidad. Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel
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Calisto, Sofia Cid, Daniel Manouchehri (presidente accidental), Christian Matheson,
Jaime Saez y Flor Weisse. (7-0-0)

*kk

Se dio lectura a los articulos 50 G-18, 50 G-19, 50 G-20, 50 G-21, 50
G-22 y 50 G-23 del humeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-18.- En caso de que el proveedor validamente notificado
de acuerdo con el articulo 50 G-16 no compareciere dentro de plazo, personalmente o
representado por apoderado, sera declarado en rebeldia, sin perjuicio del derecho que
le asiste para acceder al expediente a través de los medios expeditos que disponga el
Servicio.

Dicha declaracion producird como efecto que las resoluciones que se
dicten durante el procedimiento sancionatorio se entiendan notificadas a su respecto
desde la fecha de su dictacion.”

“Articulo 50 G-19.- Los hechos objeto del procedimiento y las
responsabilidades de los presuntos infractores podran acreditarse por cualquier medio
gue sea admisible en derecho y se apreciaran conforme a las reglas de la sana critica.

Los hechos constatados por los funcionarios a los que se reconoce la
calidad de ministro de fe y que se formalicen en el expediente respectivo constituiran
presuncién legal, sin perjuicio de los deméas antecedentes que se aporten 0 generen
en el procedimiento.”

“Articulo 50 G-20.- Cumplidos los trAmites sefalados en los articulos
anteriores, el instructor del procedimiento emitir4, dentro del plazo de treinta dias
habiles prorrogable una sola vez por el mismo periodo, una resolucion en la cual
propondra la absolucion, sancion, o el archivo de los antecedentes. Dicha resolucion
deberé contener lo siguiente:

a) La individualizacion de el o los proveedores contra los que se dirige el
procedimiento sancionatorio.

b) La relacién de los hechos investigados y la forma como se ha llegado
a comprobarlos.

¢) La proposicion precisa al Subdirector de Procedimiento Sancionatorio
de:

c.1.) Las sanciones que estimare procedente aplicar.

c.2.) La absolucién de uno o mas proveedores.

c.3.) El archivo de la denuncia cuando existan antecedentes de que los
hechos afectan el interés colectivo o difuso de los consumidores.

En ningln caso la resolucion a que se refiere el inciso anterior podra
considerar como infracciones aquellos hechos que no guarden conexion con los
descritos en la resolucién que dio inicio al procedimiento.”

“Articulo 50 G-21.- Emitida la resolucién, el instructor del procedimiento
elevard el expediente electronico al Subdirector de Procedimiento Sancionatorio, 0 a
cualquiera de los funcionarios que detenten el mayor grado dentro de la Subdireccién
gue el Subdirector designe para estos efectos, debiendo el funcionario resolver en el
plazo de cuarenta y cinco dias habiles. La resolucion sera fundada en los términos del
articulo 50 G-20.
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No obstante, el Subdirector de Procedimiento Sancionatorio podra
ordenar la realizacién de nuevas diligencias o la correccion de vicios de procedimiento,
fijando un nuevo plazo que no podra superar los quince dias, dando audiencia al
investigado, durante el cual se suspendera el plazo sefialado en el inciso anterior.

Nadie podra ser sancionado por hechos que no le hubiesen sido
imputados en la resolucion del instructor.”

“Articulo 50 G-22.- El procedimiento sancionatorio terminar4 cuando,
durante la instruccién del procedimiento, ocurra alguna de las circunstancias previstas
en los literales c).1), ¢.2) y ¢.3) del articulo 50 G-12.

Si acontece lo previsto por el literal c.2), el Servicio fundard su
resolucion en antecedentes precisos y comprobables sobre la existencia de dicho
procedimiento.

El Servicio podra solicitar un informe al 6rgano administrativo respectivo
para fundar la terminacion, si procediera. El Servicio se pronunciara fundadamente
cuando la solicitud de dicho informe sea requerida por un interviniente.

El Servicio suspenderd los procedimientos sancionatorios mientras se
analicen los antecedentes indicados en los incisos segundo y tercero.

En cualquiera de los casos sefialados en los incisos anteriores, el
Servicio deberd informar a los consumidores denunciantes de los derechos que
disponen, los plazos y las condiciones para ejercerlos. No obstante, si las acciones
fueron iniciadas por el mismo Servicio, 0 se trata del procedimiento regulado en el
parrafo 6° de este Titulo, la demanda o resolucién de inicio debera considerar a los
consumidores denunciantes, sin necesidad de una nueva intervencion por parte de
estos.

Si acontece lo previsto por el literal c.1), el Servicio mantendra su
legitimacion para hacerse parte, a condicion de que los procedimientos sancionatorios
regulados en este parrafo se hayan archivado en conformidad con el literal ¢.3) del
articulo 50 G-20.”

“Articulo 50 G-23.- La resolucion que ponga término al procedimiento en
los términos del articulo 50 G-21, junto con resolver el asunto al que este se refiera,
podra ordenar una o mas de las siguientes medidas:

a) El cese de la o las conductas infractoras.

b) La imposicién de las multas contempladas en la presente ley.

c) La restitucion de los cobros que hubieran tenido lugar con infraccion a
la presente ley u otras que le entreguen competencia al Servicio, con reajustes e
intereses. En la misma resolucion debera sefalarse la modalidad en que el infractor
debera realizar las restituciones que correspondan y los plazos de que dispondra al
efecto.

Una vez producida la restitucién, no serd procedente el ejercicio de
acciones judiciales que tengan por finalidad el mismo propdsito, sin perjuicio de las
acciones de indemnizacién de perjuicios por los dafios causados.
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d) Las medidas que, de conformidad a esta ley, tengan por objeto
exclusivo prevenir la reiteracién de la infraccién especifica, vinculada a los hechos
concretos de que trate el procedimiento sancionatorio correspondiente.

La decisién del Servicio nunca podra importar la declaracion de nulidad
de clausulas contractuales, ni la determinacion de la indemnizacién de perjuicios,
materias que seran privativas de los tribunales competentes.”.”

Al articulo 50 G-22 del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo formulé la
siguiente indicacién N°8e):

“Introdlcense las siguientes modificaciones al articulo 50 G-22 que
agrega:

i. Reemplazase, en el inciso primero, la expresién “previstas en los
literales c.1), c.2) o c.3) del articulo 50 G-12.” por la expresion “previstas en los
literales c.1), c.2) o d) del articulo 50 G-12.".

il. Reemplazase, en el inciso segundo, la expresion “literal c.2)” por
la expresion “literal d)”.

La Comisién acordd someter en votacién de manera conjunta, tanto los
articulos sin indicaciones, como el que si la tiene, es decir el 50 G-22 junto a su
indicacion N°8e), por ser sus textos compatibles entre ellos.

Puestos en votacion los articulos 50 G-18, 50 G-19, 50 G-20, 50 G-21,
50 G-22, junto a su indicacién N°8e), y 50 G-23 del nhumeral 24 del mensaje, se
aprueban con la mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores
Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri (presidente accidental) y
Jaime Saez. En contra votan las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse. Se
abstiene el diputado sefior Christian Matheson. (4-2-1)

*kk

Se dio lectura al articulo 50 del numeral 18 del mensaje:
18) Modificase el articulo 50, de la siguiente manera:

a) Reemplazase en el inciso primero la expresién “Las” por la expresion
“Los reclamos,”.

b) Reemplazase los actuales incisos segundo, tercero y cuarto, por los

siguientes:

“Los consumidores podran presentar reclamos ante el Servicio, de
conformidad con el parrafo 2° de este Titulo. Se entenderd por reclamo toda
presentacién escrita formulada por un consumidor a través de los canales que
disponga el Servicio, cuando afecte el ejercicio de sus derechos como consumidor.

El incumplimiento de las normas contenidas en la presente ley y demas
normas que digan relacion con el consumidor dara lugar a la interposicion de
denuncias ante el Servicio 0 acciones ante los tribunales competentes segun las
normas de este Titulo.

Las denuncias que se interpongan de conformidad con el articulo 50 A
estaran destinadas a que el Servicio ordene el cese de la o las conductas infractoras,
imponga las multas contempladas en la ley, ordene la restitucion de los cobros que
hubieren tenido lugar con infraccién a esta ley, y ordene las medidas que tengan por
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objeto exclusivo prevenir la reiteracion de la infraccidon especifica. El ejercicio de las
denuncias se realizara a titulo individual, por el consumidor afectado.”.

c) Agréganse los siguientes incisos quinto y sexto, nuevos, pasando los
actuales inciso quinto y sexto a ser séptimo y octavo, respectivamente:

“Las acciones que se interpongan de conformidad con los péarrafos 4° y
5° estaran destinadas a que el tribunal competente sancione al proveedor que incurra
en infraccién, anule las clausulas abusivas incorporadas en los contratos de adhesion,
ordene el cumplimiento de la prestacién de la obligacién incumplida, ordene el cese
del acto que afecte el ejercicio de los derechos de los consumidores, ordene la debida
indemnizacién de perjuicios o la reparaciébn que corresponda, o las otras que
dispongan las leyes.

Se consideraran de interés individual tanto las denuncias como las
acciones que se promuevan exclusivamente en defensa de los derechos del
consumidor afectado. Las acciones de interés individual s6lo procederan en el caso de
la infraccién al articulo 16, y respecto de la reparacion derivada de una infraccion
acreditada conforme a alguno de los procedimientos regulados en este Titulo.”.

d) Reemplazase en el actual inciso sexto, que pasa a ser octavo, la
expresion “denuncias y acciones” por la frase “la comisién de infracciones a la
presente ley”.

e) Eliminase el inciso final.”

Al articulo 50 del numeral 18 del mensaje, el Ejecutivo formuld la
siguiente indicacién N°7A):

Para reemplazar el literal c) del actual numeral 18, que ha pasado a ser
20, por el siguiente:

“c) Agréganse los siguientes incisos quinto y sexto, nuevos:

“Las acciones que se interpongan de conformidad con los parrafos 4° y
5° estaran destinadas a que el tribunal competente sancione al proveedor que incurra
en infraccién, anule las clausulas abusivas incorporadas en los contratos de adhesion,
ordene el cumplimiento de la prestacion de la obligacién incumplida, ordene el cese
del acto que afecte el ejercicio de los derechos de los consumidores, ordene la debida
indemnizaciéon de perjuicios o la reparacion que corresponda, o0 las otras que
dispongan las leyes.

Se consideraran de interés individual tanto las denuncias como las
acciones que se promuevan exclusivamente en defensa de los derechos del
consumidor afectado. Las acciones de interés individual sélo procederan en el caso de
la infraccion al articulo 16, y respecto de la debida indemnizacién de perjuicios o la

reparacion que corresponda, o las otras que dispongan las leyes.”.”.

Puesto en votacion el articulo 50 del numeral 18 del mensaje, junto a
la indicacién N°7A), se aprueba por mayoria de los votos. Votan a favor las y los
diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Daniel Manouchehri
(presidente accidental), Jaime S&ez y Flor Weisse. Sin votos en contra. Se abstiene el
diputado sefior Christian Matheson. (6-0-1)

*k*%
Se dio lectura a los articulos 50 A, del numeral 19; 50 B, del

numeral 20; 50 C, del humeral 21; 50 D, del numeral 22 y 50 G, del humeral 23 del
mensaje:
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“19) Modificase el articulo 50 A, de la siguiente manera:

a) Reemplazase, en el inciso primero, la expresion “presentadas en
defensa del interés individual” por la frase “seran interpuestas ante el Servicio Nacional
del Consumidor. Las acciones”.

b) Reemplazase, en el inciso segundo, luego de la frase “los articulos
16, 16 Ay 16 B de la presente ley,” la expresion “en” por la expresion “de las”.”

“20) Modificase el articulo 50 B, de la siguiente manera:

a) Reemplazase la expresion “el procedimiento establecido en el parrafo
2°” por la oracion “el procedimiento establecido en el parrafo 3° de este Titulo, se
estara a lo dispuesto en la ley N°19.880, la que tendra el caracter de supletoria. En lo
no previsto en el parrafo 4°”.

b) Reemplazase la expresion “En el caso del procedimiento
contemplado en el parrafo 3°” por la oracion “En el caso del procedimiento
contemplado en el parrafo 5°”.”

“21) Reemplazase el inciso primero del articulo 50 C, por el siguiente:

“La denuncia presentada ante el Servicio Nacional del Consumidor o las
acciones ante el juzgado de policia local no requeriran de patrocinio de abogado
habilitado. Las partes o interesados podran comparecer personalmente, sin
intervencion de letrado. Tratdndose del procedimiento contemplado en el parrafo 5° del
presente Titulo, las partes deberan comparecer representadas por abogado habilitado,
sin perjuicio de la comparecencia de los consumidores interesados en las instancias
gue correspondan, en cuyo caso podran hacerlo personalmente. En caso de que el
consumidor no cuente con los medios para costear su defensa, sera asistido por la
Corporacion de Asistencia Judicial correspondiente. Asimismo, podra ser asistido por
cualquier institucion publica o privada, entre ellas, las asociaciones de consumidores

gue desarrollen programas de asistencia judicial gratuita.”.

“22) Reemplazase en el articulo 50 D, la expresion “demanda” por la

expresion “una accién”.
“23) Eliminase el articulo 50 G.”.”

El diputado sefior Daniel Manouchehri (Presidente accidental),
solicité a la Comision proceder a una votacidon separada de las letras a) y b) del
articulo 50 A correspondiente al numeral 19 del mensaje.

Puesto en votacion la letra a) del articulo 50 A del numeral 19 del
mensaje, se rechaza por no alcanzar el quorum de aprobacién. Votan a favor los
diputados sefiores Boris Barrera y Jaime Séez. Votan en contra los y las diputadas
sefioras Sofia Cid, Daniel Manouchehri, Christian Matheson y Flor Weisse. Se abstuvo
el diputado sefior Miguel Angel Calisto. (2-4-1).

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, hizo hincapié en lo rapido
que se esta votando esta parte del proyecto de ley, siendo que se requiere, por su
importancia, mas discusién, ya que las asociaciones de consumidores han sefalado
sentirse excluidas del proceso relacionado con el articulo 50 A del numeral 19 letra a),
ante el juzgado de policia local.
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El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, seifor Nicolas Grau,
indic6 que tomo en cuenta estas inquietudes y las aborddé mediante la indicacion 7A, la
cual ya fue aprobada, por lo que el fondo del asunto esta resuelto, menciond.

Finalmente, varios diputados, sugirieron dejar pendiente las votaciones
para revisar mejor las inquietudes planteadas por las asociaciones de consumidores y
garantizar los derechos individuales en el proceso.

Por lo anterior por unanimidad la Comision acordé dejar nula la
votacion anterior, correspondiente a la letra a) del articulo 50 A del numeral 19 del
mensaje, para una proxima discusién y votacién que les permita a los parlamentarios
contar con el tiempo necesario para analizar mejor el fondo del texto.

Puestos en votacion los articulos 50 B, del numeral 20; 50 C, del
numeral 21; 50 D, del numeral 22 y 50 G, del nhumeral 23 del mensaje, se
aprueban con la mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores
Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri (presidente), Joanna Pérez y
Jaime Saez. En contra vota la diputada sefiora Sofia Cid. Se abstiene el diputado
sefior Christian Matheson y la diputada sefiora Flor Weisse. (5-1-2).

*kk

Se dio lectura al numeral 19 del mensaje:
“Modificase el articulo 50 A, de la siguiente manera:

a) Reemplazase, en el inciso primero, la expresion “presentadas en
defensa del interés individual” por la frase “seran interpuestas ante el Servicio Nacional
del Consumidor. Las acciones”.

b) Reemplazase, en el inciso segundo, luego de la frase “los articulos
16, 16 Ay 16 B de la presente ley,” la expresién “en” por la expresion “de las”.”

Puesto en votacion el numeral 19) del mensaje, se aprueba con la
mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera,
Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel Manpuchehri,
Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra los y las diputadas sefioras
Sofia Cid, Gonzalo De la Carrera, Christian Matheson y Flor Weisse. Sin abstenciones.
(7-4-0).

Se dio lectura al articulo 50 G-24 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-24.- Se entenderd que la resolucién del Servicio se encuentra firme
cuando hayan transcurrido los plazos que disponen los articulos 50 G-25, 50 G-26 y
50 G-27 sin que se hayan interpuesto los correspondientes recursos, desde la
notificacion de la resolucién que se pronuncie sobre ellos, o desde que opere el
silencio negativo de conformidad al articulo 65 de la ley N°19.880.”

Al articulo 50 G-24 las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse,
formularon la siguiente indicaciéon N°32-1:

“1.- Para suprimir el articulo 50 G-24."
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Puesto en votacion el articulo 50 G-24 del numeral 24 del mensaje,
se aprueba con la mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores
Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel
Manouchehri, Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra los y las
diputadas sefioras Sofia Cid, Gonzalo De la Carrera, Christian Matheson y Flor
Weisse. Sin abstenciones. (7-4-0).

En consecuencia, por aprobarse el articulo 50 G-24, se rechaza la
indicacién N°32-1.

*k%

Se dio lectura al articulo 50 G-25 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-25.- Contra las resoluciones que dicte el Subdirector de Procedimiento
Sancionatorio o el funcionario que haya designado para estas funciones, durante el
proceso administrativo procederan los recursos de reposicion y jerarquico, en subsidio,
contemplados en el articulo 59 de la ley N°19.880. Cuando no se deduzca reposicion,
el recurso jerarquico se interpondra para ante el Director Nacional del Servicio.

El Servicio se pronunciara sobre el recurso de reposicion en un plazo de
15 dias habiles, contados desde la recepcion del recurso. El recurso jerarquico, si se
interpusiera, debera ser resuelto en el mismo plazo indicado para el recurso de
reposicion, y cuando se deduzca en subsidio, dicho plazo se contara desde que se
eleven los antecedentes al Director Nacional. Transcurrido dicho periodo sin un
pronunciamiento expreso, se entendera rechazado el recurso.”

Al articulo 50 G-25 las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse,
formularon la siguiente indicaciéon N°32-2:

“2.- Para suprimir el articulo 50 G-25."

Al articulo 50 G-25 del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo formul6 la
siguiente indicacién sustitutiva N°8f):

“Reemplazase el articulo 50 G-25 que agrega, por el siguiente:

“Articulo 50 G-25.- Contra las resoluciones que dicte el Subdirector de
Procedimiento Sancionatorio o el funcionario que haya designado para estas labores,
durante el proceso administrativo s6lo procedera el recurso de reposicion contemplado
en el articulo 59 de la ley N°19.880, no pudiendo interponerse a su respecto el recurso
jerarquico.

El Servicio se pronunciara sobre el recurso de reposicion en un plazo de
qguince dias habiles, contados desde la recepcién del recurso. Transcurrido dicho
periodo sin un pronunciamiento expreso, este se entendera rechazado.”.

Puesta en votacion la indicaciéon sustitutiva del Ejecutivo N°8f, al
articulo 50 G-25 del numeral 24 del mensaje, se aprueba con la mayoria de los
votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales,
Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel Manpuchehri, Victor Pino (presidente) y
Gonzalo Winter. Votan en contra los y las diputadas sefioras Sofia Cid, Christian
Matheson y Flor Weisse. Sin abstenciones. (7-3-0).
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En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el texto del
articulo 50 G-25 del numeral 24 del mensaje y la indicacién N°32-2, por ser
incompatible con lo aprobado.

Se dio lectura al articulo 50 G-26 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-26.- Contra la resolucién que pone fin al procedimiento
sancionatorio, y una vez resuelto el recurso jerarquico, o el recurso de reposicién si no
se hubiera interpuesto subsidiariamente el recurso jerarquico, el afectado podra
reclamar de ilegalidad.

El consumidor o el proveedor podran siempre impugnar el contenido de
la resolucion de término. A eleccién del afectado, el reclamo de ilegalidad se
interpondra ante el juzgado de policia local que corresponda al domicilio del
consumidor o el proveedor; y si se interpusieran reclamos de ilegalidad en juzgados de
policia local con distintas competencias territoriales, sera conocido por aquel en que se
haya radicado de acuerdo con el articulo 109 del Codigo Orgéanico de Tribunales.

La reclamacion debera presentarse dentro del plazo fatal e individual de
diez dias, contado desde la notificacion de la resolucion respectiva, de la dictacion del
certificado que acredite que el recurso de reposicion no ha sido resuelto dentro de
plazo o, en su defecto, copia del escrito por medio del cual se solicita la expedicion de
dicho certificado.

Al conocer de la reclamacién, el juez podrd, realizando un control sobre
la legalidad de la resolucion, revisar tanto aspectos formales como sustantivos. El juez
podra acoger la reclamacién, enmendando lo que en derecho corresponda.

No podra exigirse el cumplimiento de la resolucién mientras ésta no se
encuentre firme. No se encontrara firme hasta que se dicte sentencia de término sobre
el reclamo de ilegalidad, si se interpusiese.

La reclamacion se substanciard conforme al procedimiento contemplado
en el parrafo 4° de este Titulo, previo examen de admisibilidad, para lo cual el
reclamante sefalara en su escrito, con precision, el acto reclamado, la disposicion que
supone infringida, la forma en que se ha producido la infraccion, y las razones por las
cuales ésta les perjudica. Cuando corresponda, el reclamante debera acompafar el
certificado que acredite que el recurso jerarquico o el recurso de reposicion no ha sido
resuelto dentro de plazo o, en su defecto, copia del escrito por medio del cual se
solicita la expedicion de dicho certificado. El tribunal rechazara de plano el reclamo de
ilegalidad si la presentacion no cumple con las condiciones sefialadas en el presente
inciso.

La resolucién que admita a tramitacion la reclamacion serd notificada
por carta certificada a la Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio y a los demas
intervinientes en los respectivos domicilios fijados ante el Servicio en el procedimiento
sancionatorio. La Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio acompafiara el
expediente administrativo antes de la audiencia de conciliacién, contestacion, y
prueba.

En dicha resolucion se debera indicar la posibilidad de ejercer ante el
mismo tribunal las acciones indemnizatorias que correspondieran. El proceso al que se
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sujete el conocimiento de tales acciones se acumulard de oficio a la reclamacion,
substanciandose ambas conforme al mismo procedimiento.

Las causas cuya cuantia no exceda de veinticinco unidades tributarias
mensuales se tramitaran como procedimiento de Unica instancia, por lo que todas las
resoluciones que se dicten en €l seran inapelables. Para estos efectos la cuantia se
determinara de acuerdo con el monto de lo pedido por indemnizacién de perjuicios o,
en su defecto, en base a la multa impuesta por el Servicio.”

Al articulo 50 G-26 las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse,
formularon la siguiente indicacién N°32-3:

“3.- Para suprimir el articulo 50 G-26.”

Al articulo 50 G-26 del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo formuld la
siguiente indicacion sustitutiva N°8g):

Reemplazase el articulo 50 G-26 que agrega, por el siguiente:

“Articulo 50 G-26.- Contra la resolucién que pone fin al procedimiento
sancionatorio, el afectado podra reclamar de ilegalidad.

El consumidor o el proveedor podran siempre impugnar el contenido de
la resolucién de término. A eleccion del afectado, el reclamo de ilegalidad se
interpondra ante el juzgado de policia local que corresponda al domicilio del
consumidor o el proveedor; y si se interpusieran reclamos de ilegalidad en juzgados de
policia local con distintas competencias territoriales, serd conocido por aquel en que se
haya radicado de acuerdo con el articulo 109 del Cédigo Organico de Tribunales.

La reclamacion debera presentarse dentro del plazo fatal e individual de
guince dias habiles, contado desde la notificacion de la resolucién que resuelve el
recurso de reposicion, la dictacién del certificado que acredite que el recurso de
reposicion no ha sido interpuesto o no ha sido resuelto dentro de plazo o, en su
defecto, copia del escrito por medio del cual se solicita la expedicién de dicho
certificado.

Al conocer de la reclamacion, el juez podrd, realizando un control sobre
la legalidad de la resolucion, revisar tanto aspectos formales como sustantivos. El juez
podra acoger la reclamacion, enmendando lo que en derecho corresponda.

No podra exigirse el cumplimiento de la resolucién mientras ésta no se
encuentre firme. No se encontrara firme hasta que se dicte sentencia de término sobre
el reclamo de ilegalidad, si se interpusiese.

La reclamacibn se substanciara conforme al procedimiento
contemplado en el Parrafo 4° de este Titulo, previo examen de admisibilidad, para lo
cual el reclamante sefialard en su escrito, con precision, el acto reclamado, la
disposicion que supone infringida, la forma en que se ha producido la infraccién, y las
razones por las cuales ésta les perjudica. Adicionalmente, cuando corresponda, el
reclamante deberd acompaniar la resolucién que resuelve el recurso de reposicion, el
certificado que acredite que el recurso de reposicion no ha sido interpuesto o no ha
sido resuelto dentro de plazo o, en su defecto, copia del escrito por medio del cual se
solicita la expedicion de dicho certificado. El tribunal rechazara de plano el reclamo de
ilegalidad si la presentacion no cumple con las condiciones sefialadas en el presente
inciso.
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La resolucién que admita a tramitacion la reclamacion serd notificada
por carta certificada a la Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio. A los demas
intervinientes se les notificara de conformidad con lo dispuesto en el articulo 50 H.

La Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio acompafiara el
expediente administrativo antes de la audiencia de conciliacion, contestacién y prueba.

En dicha resolucion se debera indicar la posibilidad de ejercer ante el
mismo tribunal las acciones indemnizatorias que correspondieren. El proceso al que se
sujete el conocimiento de tales acciones se acumulard de oficio a la reclamacion,
substanciandose ambas conforme al mismo procedimiento.”.

] Al articulo 50 G-26 del numeral 24 del mensaje, los diputados sefiores
Miguel Angel Calisto y Daniel Manouchehri, y las diputadas sefioras Daniella Cicardini,
Javiera Morales y Joanna Pérez, formularon la siguiente indicaciéon N°8g1):

“Incorpérese el inciso segundo del articulo 50 G-26 del parrafo 3° del
Titulo IV del proyecto de ley, luego de la palabra “El consumidor,” la siguiente frase “la
asociacion de consumidores”.

Puestos en votacion la indicacion sustitutiva del Ejecutivo N°8g), en
conjunto con la indicacién de los diputados sefiores Miguel Angel Calisto y
Daniel Manouchehri, y las diputadas sefioras Daniella Cicardini, Javiera Morales
y Joanna Pérez, N°8gl), al articulo 50 G-26 del numeral 24 del mensaje, se
aprueba con la mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris
Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel
Manouchehri, Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra los y las
diputadas sefioras Sofia Cid, Christian Matheson y Flor Weisse. Sin abstenciones. (7-
3-0).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el texto del
articulo 50 G-26 del numeral 24 del mensaje y la indicacion N°32-3, por ser
incompatible con lo aprobado.

*k%

Se dio lectura al articulo 50 G-27 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-27.- En los casos en que no sea aplicable lo indicado en
el inciso final del articulo anterior, contra la sentencia que resuelva la reclamacién, y en
su caso la accién indemnizatoria, procedera el recurso de apelacién, el que se
interpondra dentro del plazo de diez dias. La apelacion se resolvera en cuenta, salvo
solicitud fundada de alguna de las partes. Dicha solicitud debera presentarse dentro
del plazo de cinco dias contados desde la certificacion de recepcion del expediente por
la Corte de Apelaciones. Si se diere lugar a dicha solicitud, la Corte de Apelaciones
ordenara traer los autos en relacién y dispondra agregar extraordinariamente la causa
a la tabla del dia subsiguiente, previo sorteo, en las Cortes de Apelaciones de mas de
una Sala.

En la revision de la apelacion a que se refiere este articulo no procedera
la causal de suspension contemplada en el articulo 165, N°5, del Cédigo de
Procedimiento Civil.”
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Al articulo 50 G-27 las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse,
formularon la siguiente indicacién N°32-4:

“4.- Para suprimir el articulo 50 G-27."

Al articulo 50 G-27 del numeral 24 del mensaje, el Ejecutivo formulo la
siguiente indicacién sustitutiva N°8h):

“Reemplazase el articulo 50 G-27 que agrega, por el siguiente:

“Articulo 50 G-27.- Las causas cuya cuantia no exceda de veinticinco
unidades tributarias mensuales se tramitaran como procedimiento de Unica instancia,
por lo que todas las resoluciones que se dicten en €l seran inapelables. Para estos
efectos la cuantia se determinard de acuerdo al monto de lo pedido por indemnizacion
de perjuicios o, en su defecto, en base a la multa impuesta por el Servicio.

En los casos en que no sea aplicable lo indicado en el inciso anterior,
contra la sentencia que resuelva la reclamacion, y en su caso la accién indemnizatoria,
procedera el recurso de apelacion, el que se interpondra dentro del plazo de cinco dias
habiles. La apelacion se resolvera en cuenta, salvo solicitud de alegatos de cualquiera
de las partes. Dicha solicitud debera presentarse dentro del plazo de cinco dias
habiles contados desde la certificacion de recepcidn del expediente por la Corte de
Apelaciones. Si se diere lugar a dicha solicitud, la Corte de Apelaciones ordenara traer
los autos en relacion y dispondra agregar extraordinariamente la causa a la tabla del
dia subsiguiente, previo sorteo, en las Cortes de Apelaciones de mas de una Sala.

En la revision de la apelacion a que se refiere este articulo no procedera
la causal de suspension contemplada en el articulo 165 N°5 del Codigo de

Procedimiento Civil.”.

El Ministro de Economia, Turismo y Fomento, seinor Nicolas Grau,
expuso que el articulo regula el recurso ante la Corte de Apelaciones, manteniendo
esencialmente la norma vigente con algunos cambios. Explico que anteriormente la
decision inicial recaia en el Juzgado de Policia Local (JPL), con posibilidad de
apelacion a la Corte de Apelaciones. Sin embargo, bajo la nueva normativa, la decision
inicial es tomada por el JPL en conjunto con el SERNAC, permitiendo posteriormente
apelar al JPL y, finalmente, a la Corte de Apelaciones. Sefialé que existe un umbral de
25 UTM, sobre el cual se puede acudir a la Corte de Apelaciones, mientras que por
montos menores no es posible. Ademés, mencioné que las indicaciones incorporadas
ajustan los plazos conforme a las recomendaciones previas de la Corte Suprema.

Puesta en votacion la indicacién sustitutiva N°8h), formulada por el
Ejecutivo al articulo 50 G-27 del numeral 24 del mensaje, se aprueba con la
mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera,
Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri,
Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra los y las diputadas sefioras
Sofia Cid, Eduardo Durén, Christian Matheson y Flor Weisse. Sin abstenciones. (7-4-
0).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el texto del
articulo 50 G-27 del numeral 24 del mensaje y la indicacion N°32-4, por ser
incompatible con lo aprobado.
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Se dio lectura a los articulos 50 G-28 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-28.- Sin perjuicio de lo sefialado en el articulo 50 G-11, si dentro de los
diez dias siguientes a la dictacién de la resolucion de término, el proveedor acredita el
cumplimiento de lo indicado en los literales a) y c) del articulo 50 G-23, se rebajara la
multa impuesta en un treinta y cinco por ciento. La rebaja ascendera a diez por ciento
para el caso de que estas circunstancias se acrediten dentro de los diez dias desde
gue la resolucién quede firme.

Tratdndose de micro o pequefias empresas en los términos del inciso
segundo del articulo segundo de la ley N°20.416, que fija normas especiales para las
empresas de menor tamafio, y siempre que no se hubieran configurado las agravantes
sefialadas en el inciso quinto del articulo 24, las multas a que se refiere la letra b) de
este articulo seran reemplazadas por la participacion obligatoria del titular o
representante legal de la empresa de menor tamafo, y/o de uno o mas de sus
trabajadores, en un programa de capacitacion sobre derechos y deberes de los
consumidores realizado por el Servicio Nacional del Consumidor.

Sustituida la multa de conformidad a lo dispuesto en el inciso
precedente, si el obligado no participara en el programa de capacitacion
correspondiente, procedera el aumento de la multa originalmente determinada, el que
no podra exceder de un veinticinco por ciento de su valor.

Tratdndose de micro o pequefias empresas en los términos del inciso
segundo del articulo segundo de la ley N°20.416, la primera multa efectivamente
impuesta serd rebajada en un setenta por ciento, y el Servicio debera otorgar
facilidades de hasta cuatro afios, para el pago en cuotas peridédicas de la multa
efectivamente impuesta. Alternativamente, el Servicio podra otorgar un plazo mayor
para pagar la totalidad de la multa. Asimismo, para determinar las facilidades o el
plazo anteriormente sefialados, el Servicio atendera a la naturaleza de la infraccion, el
monto de la multa, y el tamafio de la empresa.

Lo sefialado en este articulo es sin perjuicio del ejercicio de otras

facultades entregadas al Servicio por esta ley o por leyes especiales.”.

Al articulo 50 G-28 las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse,
formularon la siguiente indicacién N°32-5:

“5.- Para suprimir el articulo 50 G-28."

Al articulo 50 G-28 del numeral 24 del mensaje el Ejecutivo formulo la
siguiente indicacion N°8i):

“Reemplazase el inciso primero del articulo 50 G-28 que agrega, por el
siguiente:

“Articulo 50 G-28.- Si dentro de los diez dias habiles siguientes a la dictacion de la
resolucion de término, el proveedor acredita el cumplimiento de lo indicado en los
literales a) y c) del articulo 50 G-23, se rebajara la multa impuesta en un treinta y cinco
por ciento. La rebaja ascendera al diez por ciento para el caso en que estas
circunstancias se acrediten dentro de los diez dias habiles desde que la resolucion
quede firme.”.
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) Al articulo 50 G-28 del numeral 24 del mensaje, el diputado sefor
Miguel Angel Calisto y la diputada sefiora Joanna Pérez, formularon la siguiente
indicacién N°8il):

“Para reemplazar los incisos primero y segundo del articulo 50 G-28,
por los siguientes:

“Articulo 50 G-28.- Si dentro de los diez dias habiles siguientes a la
dictacion de la resolucion de término, el proveedor acredita el cumplimiento de lo
indicado en los literales a) y c) del articulo 50 G-23, se rebajara la multa impuesta en
un treinta y cinco por ciento. En caso de tratarse de una microempresa en los términos
del articulo segundo de la ley N°20.416 no se le aplicara multa.

Si se acredita el cumplimiento de las circunstancias sefialadas en el
inciso anterior dentro de los diez dias habiles desde que la resolucion quede firme, la
rebaja de la multa sera de un diez por ciento. En caso de tratarse de una
microempresa en los términos del articulo segundo de la ley N°20.416, la rebaja de la
multa sera de un cincuenta por ciento.

Tratdndose de micro o pequefias empresas en los términos del inciso
segundo del articulo segundo de la ley N°20.416, y siempre que no se hubieran
configurado las agravantes sefialadas en el inciso quinto del articulo 24, las multas a
que se refiere la letra b) del articulo 50 G-23 seran reemplazadas por la participacion
obligatoria del titular o representante legal de la empresa de menor tamafio, y/o de uno
0 mas de sus trabajadores, en un programa de capacitacién sobre derechos y deberes
de los consumidores realizado por el Servicio Nacional del Consumidor. Las
microempresas podran ejercer este derecho hasta por tres veces respecto de una
misma infraccién y, en estos casos, la agravante de la letra a) del inciso quinto del

articulo 24 no impedir4 que se otorgue este beneficio.”.

El Ministro de Economia, Turismo y Fomento, sefor Nicolas Grau,
indico estar de acuerdo con la indicaciébn N°8i1) propuesta y recién leida.

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, explico que inicialmente la
normativa establecia un régimen favorable para las micro, pequefas y medianas
empresas, y que las indicaciones recientes lo hacen adn mas beneficioso. Sefalé que
este régimen sancionatorio diferenciado busca proteger a las microempresas frente al
trato igualitario con el retail, dado que su situacién es distinta. Agregd que, en
votaciones anteriores, han aplicado regimenes sancionatorios especificos en beneficio
de las microempresas, y sostiene que apoyar esta indicacion refleja un compromiso
con los pequefios emprendedores.

Puesta en votacion la indicacion N°8i), presentada por el Ejecutivo
junto a la indicacién N°8il1) del diputado Calisto y a la diputada Pérez, ambas, al
articulo 50 G-28 del numeral 24 del mensaje, se aprueba con la mayoria de los
votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales,
Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Eduardo Duran, Daniel
Manouchehri, Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter. Sin votos en contra. Se
abstuvo el diputado sefior Christian Matheson y la diputada sefiora Flor Weisse. (9-0-
2).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el texto del
articulo 50 G-28 del numeral 24 del mensaje y la indicacion N°32-5, por ser
incompatible con lo aprobado.
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Se dio lectura al articulo 50 G-29 del numeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-29.- Las resoluciones del Servicio que apliguen multa u ordenen
cualquiera de las medidas sefaladas en el articulo 50 G-23 tendran mérito ejecutivo.

El monto de las multas impuestas por el Servicio sera a beneficio fiscal,
y debera ser pagado en la Tesoreria General de la Republica dentro del plazo de diez
dias, contado desde la fecha de notificacién de la resolucién respectiva, sin perjuicio
de lo dispuesto en los articulos 50 G-23, 50 G-25, 50 G-26 y 50 G-27.

El retardo en el pago de estas multas devengard los intereses y
reajustes establecidos en el articulo 53 del Cddigo Tributario, desde que se hubiera
hecho exigible.

La Tesoreria General de la Republica hard uso del mecanismo
contemplado en el articulo 6 del Estatuto Organico del Servicio de Tesorerias, cuyo
texto refundido, coordinado, sistematizado y actualizado fue fijado por el decreto con
fuerza de ley N°1, de 1994, del Ministerio de Hacienda.

El cumplimiento de las resoluciones a que se refiere el inciso primero,
incluido el pago de las multas, deberd ser acreditado ante la Subdireccion de
Procedimiento Sancionatorio dentro de los 10 dias siguientes a la fecha en que aquél
fuere exigible, ya sea porque no se interpusieron los recursos de los articulos 50 G-25,
50 G-26 y 50 G-27, o porque ya fueron resueltos mediante sentencia firme.

El cumplimiento de las resoluciones que decreten las medidas
sefaladas en el articulo 50 G-23, con excepcion de las multas, se llevara a efecto en
conformidad al procedimiento establecido en el articulo 233 del Cddigo de
Procedimiento Civil, ante el juzgado de policia local correspondiente al domicilio del
consumidor.”

Al articulo 50 G-29 las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse,
formularon la siguiente indicaciéon N°32-6:

“6.- Para suprimir el articulo 50 G-29.”

Al articulo 50 G-29 del numeral 24 del mensaje el Ejecutivo formulo la
siguiente indicacion N°8j):

“Introdlcense las siguientes modificaciones al articulo 50 G-29 que
agrega:

i. Reemplazase el inciso segundo por el siguiente:

“El monto de las multas impuestas por el Servicio sera a beneficio fiscal,
y debera ser pagado en la Tesoreria General de la Republica dentro del plazo de diez
dias habiles, contado desde la fecha de natificacién de la resolucién respectiva, sin
perjuicio de lo dispuesto en los articulos 50 G-24, 50 G-25, 50 G-26 y 50 G-27.".

ii. Reemplazase el inciso quinto por el siguiente:

“El cumplimiento de las resoluciones a que se refiere el inciso primero,
incluido el pago de las multas, debera ser acreditado a través de los medios que el
Servicio disponga al efecto, dentro de los diez dias habiles siguientes a la fecha en
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gue aquél fuere exigible, ya sea porgue no se interpusieron los respectivos recursos, o
porque ya fueron resueltos mediante sentencia firme.”.

iii. Agrégase en el inciso sexto, a continuacion del punto final, que
pasa a ser una coma, la expresion “pudiendo solicitarlo tanto el consumidor como el

Servicio.”.

Al articulo 50 G-29 del numeral 24 del mensaje, la diputada sefiora Ana
Maria Bravo formul6 la siguiente indicacién N°34:

“Para agregar un inciso final, nuevo, en el articulo 50 G-29:

“El proveedor condenado debera acreditar ante el tribunal el
cumplimiento integro y oportuno de las sentencias definitivas o equivalentes
jurisdiccionales ejecutoriadas. Para ello, debera presentar los antecedentes que
respalden dicho cumplimiento dentro del plazo fijado por el tribunal, bajo
apercibimiento de lo dispuesto en el inciso segundo del articulo 240 del Cédigo de
Procedimiento Civil.”.”

El Ministro de Economia, Turismo y Fomento, sefior Nicolas Grau,
sefialé que estan de acuerdo con lo planteado, indicando que esto se relaciona con el
cumplimiento de las decisiones del servicio. Explicé que, en términos generales, las
multas son a beneficio fiscal y que, en caso de incumplimiento, corresponde a la
Secretaria General de la Republica su cobro. Ademés, mencion6 que el cumplimiento
de medidas distintas de las multas puede ser solicitado ante el Juzgado de Policia
Local. Por otro lado, destac6 que también respaldan lo planteado por la diputada
Bravo, sumando su apoyo al articulo 50G-29 del mensaje.

Puestos en votacion el articulo 50 G-29 del numeral 24 del mensaje,
junto a la indicacion N°8j), formulada por el Ejecutivo, y a la indicacién N°34
presentada por la diputada Bravo, se aprueba con la mayoria de los votos. Votan
a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria
Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri, Victor Pino (presidente) y Gonzalo
Winter. Votan en contra los y las diputadas sefioras Sofia Cid, Christian Matheson y
Flor Weisse. Se abstuvo el diputado sefior Eduardo Duran. (7-3-1).

En consecuencia, por aprobarse el articulo 50 G-29, se rechaza la
indicaciéon N°32-6.

Se dio lectura al articulo 50 G-30 del humeral 24 del mensaje:

“Articulo 50 G-30.- Si el Servicio llegara a tomar conocimiento de hechos que
Unicamente pudieran constituir una infraccion de disposiciones legales o
reglamentarias distintas a las contenidas en esta ley, relacionadas con la proteccion de
los derechos de los consumidores, procedera a denunciar los posibles incumplimientos
ante los organismos sectoriales o instancias jurisdiccionales respectivas. Por su parte,
si un organismo sectorial llegara a tomar conocimiento de hechos que pudieran
constituir una infraccion a disposiciones contenidas en la presente ley, debera
denunciar dicha circunstancia al Servicio.

En ningun caso se podra aplicar al mismo infractor dos 0 mas sanciones
administrativas por los mismos hechos y fundamentos o fines juridicos.
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Lo dispuesto en este articulo debe entenderse en conformidad con lo
establecido en el articulo 2° bis y no afectara en modo alguno el inicio de los demas
procedimientos contemplados en este titulo.”.

Al articulo 50 G-30 las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse,
formularon la siguiente indicaciéon N°32-7:

“7.- Para suprimir el articulo 50 G-30.”

Puesto en votacién el articulo 50 G-30 del numeral 24 del mensaje,
se aprueba con la mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores
Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Eduardo
Duran, Daniel Manouchehri, Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter. Votan en
contra los y las diputadas sefioras Sofia Cid, Christian Matheson y Flor Weisse. Sin
abstenciones. (8-3-0).

En consecuencia, por aprobarse el articulo 50 G-30, se rechaza la
indicacién N°32-7.

La Comisién acordd por mayoria de siete votos contra cuatro, someter
a votacién de manera conjunta los siguientes articulos sin indicaciones formuladas a
su respecto:

El articulo 2 ter del numeral 3 del mensaje:
Reemplazase el articulo 2 ter por el siguiente:

“Articulo 2 ter.- Las normas contenidas en esta ley, las otras que
establezcan derechos en favor de los consumidores, y las que regulen los
procedimientos que garanticen su ejercicio, se interpretaran siempre de la manera mas
favorable para los consumidores, de acuerdo con el principio pro consumidor, y, de
manera complementaria, segun las reglas contenidas en el parrafo 4° del Titulo
Preliminar del Cadigo Civil.”.

El articulo 12 B del numeral 8 del mensaje:

Intercélese, en el articulo 12 B, entre las expresiones “servicios de
telecomunicaciones” y “, que realicen ofertas conjuntas”, la frase “y de bienes y
servicios funebres”.

El articulo 15 del numeral 9 del mensaje:

“Incorpéranse, en el articulo 15, los siguientes incisos primero,
segundo y tercero, nuevos, pasando los actuales incisos primero, segundo y tercero a
ser incisos cuarto, quinto y sexto, respectivamente:
“Los proveedores deberan garantizar en la prestacion de bienes y
servicios, una atencion y trato digno, respetuoso, y no discriminatorio.
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En el caso de consumidores que sean parte de grupos de especial
proteccién, el proveedor deberd adoptar todas las medidas adecuadas o ajustes
necesarios para evitar que dicha situacion signifique un menoscabo o vulneraciéon en
la atencion y trato que se les otorga.

Los proveedores deberan abstenerse de realizar conductas ofensivas,
denigrantes o intimidatorias respecto de los consumidores.”.”

*%k%

El articulo 50 | del numeral 25 del mensaje:
“Reemplazase el articulo 50 | por el siguiente:

“Articulo 50 I.- Si, de conformidad a lo establecido en este péarrafo, se promueve un
juicio de indemnizaciéon de perjuicios por los dafios ocasionados a consecuencia de
una infraccion que ha sido declarada por el Servicio Nacional del Consumidor
mediante resolucion que no haya sido reclamada de ilegalidad, se presumira la
existencia del hecho que dio lugar a la infraccion y la participacion del proveedor en la
misma.

El tribunal que esté conociendo el procedimiento oficiara al Servicio

Nacional del Consumidor para que, en un plazo no inferior a quince dias habiles,
aporte los antecedentes que consten en el expediente administrativo.”.”

*kk
El articulo 53 del numeral 26 del mensaje:
“Intercidlase en el numeral 1) del inciso quinto del articulo 53, a

continuacién de la oracion “Se acumularan al juicio colectivo los juicios individuales” y
antes del punto seguido, la expresion “tramitados ante juzgados de policia local”.

*k%k
El articulo 54 C del numeral 28 del mensaje:
“Reemplazase en el inciso segundo del articulo 54 C la expresion

“procedimiento establecido en el parrafo 2°” por la expresion “procedimiento
establecido en el parrafo 4°".”

El articulo 59 del numeral 34 del mensaje:
“Modificase el inciso décimo del articulo 59, en el siguiente sentido:

a) Sustitiyese en el literal d) la expresién “letra b)” por “letra c)”.

b) Sustitiyese en el literal g) la expresién “letra b)” por “letra c)”.

*kk

El articulo 59 bis del humeral 35 del mensaje:

“Modificase en el articulo 59 bis, lo siguiente:
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a) Reemplazase la frase “el parrafo 2° del Titulo IV de esta ley” por la
expresion “la presente ley”.
b) Agrégase el siguiente inciso segundo, nuevo:

“Asimismo, los informes elaborados por el Servicio, con la informacion
que sea recabada mediante el ejercicio de sus facultades legales y/o mediante la
informacién que sea aportada por proveedores, ya sea de forma voluntaria o a
solicitud, gozaran de presuncion legal respecto de su contenido, en tanto contenga un
listado de las fuentes y documentos tenidos a la vista durante su elaboracién.”.

Puestos en votacion los articulos 2 ter numeral 3; 12 B numeral 8; 15
numeral 9; 50 | numeral 25; 53 numeral 26; 54 C numeral 28; 59 numeral 34 y 59
bis numeral 35 del mensaje, se aprueban con la mayoria de los votos. Votan a
favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo, Miguel Angel
Calisto, Daniel Manouchehri, Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter. Votan en
contra los y las diputadas sefioras Sofia Cid, Eduardo Duran, Christian Matheson y
Flor Weisse. Sin abstenciones. (6-4-0).

*kk

Se dio lectura al numeral 33) del mensaje:
“33) Modificase el articulo 58, de la siguiente manera:

a) Intercalase, en el inciso primero, entre las expresiones “y demas
normas que digan relacion con el consumidor,” y “difundir los derechos y deberes del
consumidor” la expresién “proteger el interés general de los consumidores,”.

b) Introdlcense las siguientes modificaciones al inciso segundo:

i) Agrégase el siguiente literal b), nuevo, adecuandose el orden
correlativo de los literales siguientes:

“b) Instruir los procedimientos sancionatorios establecidos en el parrafo
2° del Titulo IV de esta ley e imponer las sanciones y otras medidas dispuestas en el
articulo 50 G-23, cuando se infrinjan las disposiciones establecidas en la presente ley,
en los casos gque corresponda.”.

i) Reemplazase, en el literal f) que pasa a ser el literal g), la expresion
“parrafo 4°” por la expresion “parrafo 6°”.

i) Reempléazase el literal g), que pasa a ser el literal h), por el siguiente:

“h) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales vy
reglamentarias relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores.
La facultad de velar por el cumplimiento de normas establecidas en leyes especiales
gue digan relacion con la proteccién de los derechos de los consumidores, incluye la
atribucion del Servicio Nacional del Consumidor de presentar acciones frente a los
posibles incumplimientos ante los organismos o instancias jurisdiccionales respectivas,
en conformidad con los procedimientos establecidos en el Titulo IV de la presente ley,
y de hacerse parte en las causas en que estén afectados los intereses generales,
colectivos o difusos de los consumidores, segun los procedimientos que fijan las
normas generales o los que se sefialen en esas leyes especiales.”.

iv) Reemplazase el literal n), que pasa a ser el literal 0), por el siguiente:

“0) Celebrar convenios con municipalidades para que éstas reciban e
ingresen ante el Servicio los reclamos presentados por consumidores, los cuales se
tramitaran de conformidad con el parrafo 2° del Titulo IV de esta ley.”.

v) Agréguese el siguiente literal p), nuevo, pasando el actual literal ii) a
ser el literal ):
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“p) Recibir reclamos que formulen los consumidores y gestionarlos
conforme al procedimiento establecido en el parrafo 2° del Titulo IV. El Servicio podra
requerir, en uso de las atribuciones conferidas en el inciso quinto de este articulo, los
antecedentes gue estime necesarios para dar curso a los procedimientos que sean
pertinentes de conformidad con el Titulo IV.”.

vi) Intercalase en el inciso décimo, luego de la expresion “fiscalizar,” y
antes de la frase “llevar a cabo”, la expresioén “sancionar,”.

vii) Reemplazase el inciso décimo segundo, por el siguiente:

“Los funcionarios que realicen labores de fiscalizacion no podran asumir
como responsables de la instruccién de procedimientos sancionatorios. Del mismo
modo, los funcionarios y las funcionarias de la Subdireccion de Procedimiento
Sancionatorio no podran intervenir en funciones de fiscalizacion, y el Subdirector no
podra participar en la instruccion de procedimientos sancionatorios.”.

viii) Incorpérase el siguiente inciso décimo cuarto, nuevo, pasando el
actual inciso décimo cuarto a ser el inciso décimo quinto, y asi sucesivamente:

“Dichos funcionarios y funcionarias tampoco podran intervenir en las
funciones de la Subdireccién de Procedimiento Sancionatorio.”.

ix) Agrégase el siguiente inciso final, nuevo:

“En aquellas causas judiciales en que sea parte el Servicio Nacional del
Consumidor, sus funcionarios tendran la calidad de ministros de fe solo para el fin de
practicar las notificaciones que deban realizar durante el curso del proceso, desde las
medidas prejudiciales o la presentacion de la demanda, hasta la completa ejecucién
de la sentencia. El uso de esta facultad debera informarse al tribunal en la primera
actuacion del Servicio en el proceso, y de dichas diligencias se debera levantar acta.
La forma de practicar las notificaciones se sujetara a las reglas generales, y los
funcionarios que las practiquen seran personalmente responsables por su ejecucion
fraudulenta o culpablemente erronea, de conformidad a las normas de responsabilidad
funcionaria y del Estado contempladas en la ley N° 19.880; en el decreto con fuerza de
ley N° 29, de 2005, del Ministerio de Hacienda, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la ley N° 18.834, sobre Estatuto Administrativo; y en el decreto con
fuerza de ley N° 1-19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N° 18.575,
organica constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.”.

Al literal b) del numeral 33 del mensaje, el Ejecutivo formul6 la siguiente
indicacién N°13:

“Para reemplazar el literal b) del actual numeral 33, que ha pasado a ser
34, en el siguiente sentido:

“b) Introdlcense las siguientes maodificaciones al inciso segundo:

i) Reemplazase, la palabra “funciones” por la expresion “funciones y
atribuciones”.

Al numeral 33 del mensaje, especificamente a la letra a) del articulo 58
de la ley N°19.469, las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse, formularon la
siguiente indicacion N°42:

“Modificase el articulo 58 letra a) de la Ley N° 19.496, agregandose los
siguientes incisos octavo y noveno.

“El Servicio Nacional del Consumidor debera desarrollar actividades en
el marco de sus facultades para obtener informacion, tanto en forma presencial como
remota u online, de transacciones en el mercado informal de bienes y servicios,
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incluyendo el crédito informal. En el ejercicio de estas funciones, el Servicio coordinara
su labor con los 6rganos competentes en materia de investigacion y persecucion
penal.”.

“Para el adecuado ejercicio de sus facultades, el Servicio Nacional del
Consumidor podra desarrollar y ejecutar la recopilacion y analisis de datos
provenientes de diversas fuentes, utilizando técnicas de analisis estadistico,
aprendizaje automatico, inteligencia artificial y geolocalizacion, entre otros, orientadas
a la identificacion y analisis de patrones de comportamiento y conductas que puedan
indicar la existencia de infracciones a la ley del consumidor y delitos vinculados al
comercio ilicito y el crédito informal.”.

Al numeral 33 del mensaje, especificamente a la letra h) del articulo 58
de la ley N°19.469, las diputadas sefioras Gloria Naveillan y Flor Weisse, y los
diputados sefiores Christian Matheson, Miguel Mellado y Cristian Moreira, formularon
la siguiente indicacion N°42-A:

En el articulo 58 letra i) (antiguo literal h)), agrégase luego del punto
final, que pasa a ser seguido, lo siguiente:

i) Formular, realizar y fomentar programas de informacion y educacion al
consumidor.

Dichos programas podran referirse al consumo responsable y los
riesgos de celebrar operaciones de consumo fuera del comercio establecido, entre
otras materias. Para estos efectos, el Servicio desarrollard actividades para obtener
informacién de transacciones en el mercado informal de bienes y servicios, incluyendo
el crédito informal.

El Servicio Nacional del Consumidor podra recopilar y analizar la
informacién a través de técnicas de analisis estadisticos, aprendizaje automaético,
inteligencia artificial y geolocalizacién, entre otros, orientadas a la identificacion y
analisis de patrones de comportamiento y conductas que puedan indicar la existencia
de infracciones a la ley del consumidor y delitos vinculados al comercio ilicito y el
crédito informal.”

Puesto en votacién la letra a) del numeral 33 del mensaje, junto a la
indicacion N°13 y la N°42-A, se aprueban por unanimidad. Votan a favor las y los
diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Christian
Matheson, Miguel Mellado en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid, Daniel
Manouchehri, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin Lavin, Gloria
Naveillan en reemplazo del diputado sefior Gonzalo De la Carrera, Victor Pino
(presidente), Flore Weisse y Gonzalo Winter. (11-0-0).

En consecuencia, por aprobarse la indicacién N°42-A, se rechaza la
indicaciéon N°42.

Ademas, las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse formularon la
siguiente indicaciéon N°41 al numeral 33 del mensaje, que se acordo discutir y votar
por separado, siendo esta del siguiente tenor:

“Se agrega el siguiente inciso segundo al articulo 58:
“Las asociaciones de consumidores no podran iniciar ni continuar

demandas colectivas cuando el Sernac haya decidido iniciar un procedimiento
sancionatorio respecto de los mismos hechos. Asimismo, si el Sernac decide presentar
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una demanda colectiva conforme al articulo 58, quedarda inhibido de ejercer facultades
sancionatorias respecto de esos hechos, evitando asi el cumulo de roles
incompatibles.”.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefior Nicolas Grau,
expuso que consideran como Ejecutivo que la indicacion es inadmisible, ya que limita
una atribucion del servicio, en particular en acciones colectivas. Ademas, argumenté
gue existe otra indicacion que restringe de manera mas general la participacion del
SERNAC en estas causas. Plante6 el debate en dos niveles: forma y fondo.

En cuanto a la forma, enfatizé6 en que la indicacién es inadmisible v,
aungue la comisién la considerara admisible, sefialé que es incompatible con normas
ya aprobadas. Respecto al fondo, destac6 que el rol del SERNAC en causas
colectivas ha sido altamente valorado en los cambios legislativos recientes. Como
ejemplo, mencion6 la intervencién del organismo en cortes prolongadas de
electricidad, donde logré coordinarse con municipios y el gobierno regional para llevar
a cabo un procedimiento voluntario colectivo, con la posibilidad de demandar en caso
de no llegar a un acuerdo.

Puesta en votacion la admisibilidad de la indicacion N°41, esta se
declara inadmisible con 8 votos en contra, 3 a favor y ninguna abstencion.

Asimismo, los diputados sefiores Daniel Manouchehri y Gonzalo Winter
formularon la siguiente indicacién N°43 al numeral 33 del mensaje, del siguiente
tenor:

“Para agregar un nuevo nuamero ii), en el literal b) del numeral 33) del
articulo unico del proyecto de ley, para reemplazar el literal b) del inciso 2) del articulo
58, por otro del siguiente tenor:

"e) Interpretar administrativamente la normativa de proteccién de los
derechos de los consumidores que le corresponde vigilar y dictar normas e
instrucciones de caracter general con la finalidad de lograr una adecuada proteccién
de los derechos de los consumidores. La normativa que emane del Servicio sera
obligatoria y debera ser sistematizada de forma de facilitar el acceso y conocimiento
de la misma al publico en general. Las normas e instrucciones de caracter general
deberan ser fundadas y s6lo podran referirse a las disposiciones contenidas en los
articulos 3, inciso primero, literales a), b), ¢) y d), en lo referido a la seguridad en el
consumo de bienes y servicios, e inciso segundo, literales a), b) y c); 16, inciso
primero, letra g); 21; 28; 30 y 32, y en el parrafo 5°del Titulo Ill. El servicio no podra
dictar normas de caracter general sobre materias que por disposicion de esta ley
deben regularse via reglamentaria.”

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, seinor Nicolas Grau,
sefalé que en virtud de lo recientemente expuesto, sin manifestarse respecto al
contenido previamente tal, consideran como Ejecutivo que formalmente es inadmisible.

Puesta en votacion la admisibilidad de la indicacién N°43, por las
mismas razones que las expuestas respecto a la indicacién anterior, con 7 votos
en contra, 3 a favor y ninguna abstencion, se declara inadmisible.

k%%
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Dentro del mismo tema sobre las atribuciones del Servicio, las
diputadas seforas Sofia Cid y Flor Wiesse, formularon al articulo 41 de la ley
N°19.496, la siguiente indicaciéon N°37:

a) Eliminese del articulo 51 N° 1 letra a) que sefiala que el
procedimiento especial para proteccion del interés colectivo o difuso de los
consumidores se iniciard por demanda presentada por “El Servicio Nacional del
Consumidor”.

b) Reemplazase las letras b) y c¢) del articulo 51 N°1, que pasan a
ser “a)” y “b)”, respectivamente.

) Eliminese toda referencia al Servicio Nacional del Consumidor
en el parrafo 3° del titulo IV, que alude al procedimiento especial para proteccién del
interés colectivo o difuso de los consumidores.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefior Nicolas Grau,
expuso datos relevantes sobre el impacto del SERNAC en juicios colectivos,
destacando que las acciones emprendidas por el organismo han permitido distribuir
470 mil millones de pesos, equivalentes a aproximadamente 470 millones de dolares,
beneficiando a 20 millones de consumidores.

Subray6 que esta facultad es de gran importancia para la ciudadania vy,
si no se considera el argumento constitucional, al menos se deberia respetar el
beneficio que han recibido estos consumidores.

Puesta en votacion la admisibilidad de la indicacién N°37, por las
mismas razones que las expuestas respecto a las indicaciones anteriores, con 8
votos en contra, 3 a favor y ninguna abstencidn, se declara inadmisible.

k%%

Se dio lectura al numeral 32) del mensaje:

“Eliminase, en el inciso tercero del articulo 57, la expresion “y debera
acreditar titulo de abogado”.

Al numeral 32) del mensaje, la diputada sefiora Gloria Naveillan y el
diputado sefior Victor Pino, formularon la siguiente indicacién N°39-A:

“Para reemplazar en el inciso tercero del articulo 57, la oracion "y
debera acreditar titulo de abogado”, por la frase “y debera contar con un titulo
profesional de una carrera de a lo menos 8 semestres”.

Al articulo 57, las diputadas sefioras Sofia Cid y Flor Weisse, formularon
la siguiente indicaciéon N°40:

“Se agrega el siguiente inciso final al articulo 57:

“En caso de que el Servicio Nacional del Consumidor inicie un
procedimiento sancionatorio en sede administrativa respecto de los mismos hechos
que podrian ser objeto de una accién colectiva, tanto el propio Sernac como las
asociaciones de consumidores estaran inhibidos de presentar o continuar demandas

colectivas u otras acciones judiciales, para evitar la duplicidad de procedimientos.”.

Las autoras de la indicacion N°40 la retiran.
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El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefor Nicolas Grau,
expreso que no considera este tema de gran relevancia, pero esta dispuesto a aceptar
modificaciones si hay consenso entre los parlamentarios. ExplicO que el ajuste
realizado se debe a que, en el disefio anterior, se exigia que el director regional fuera
abogado debido a su facultad sancionatoria, la cual ha sido eliminada en la nueva
estructura.

No obstante, sefiala que, si se desea establecer como requisito un titulo
profesional de una carrera de ocho semestres, no tendria inconvenientes en
incorporarlo mediante una indicacion y lo consideraria adecuado.

De todas maneras, agreg6 que, la exigencia para este tipo de cargo ya
estd contemplada en la legislacion. Citd la ley N°19.082, la cual establece que, para
ejercer un cargo de alta direccion publica, se requiere poseer un titulo profesional de
una carrera de al menos ocho semestres de duracién, otorgado por una universidad o
Instituto Profesional del Estado. En consecuencia, consideré que el requisito ya esta
cubierto por la normativa vigente.

Puesta en votacion la indicacion N°39-A, se aprueban por mayoria
de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria
Bravo, Miguel Angel Calisto, Miguel Mellado en reemplazo de la diputada sefiora Sofia
Cid, Gloria Naveillan en reemplazo del diputado sefior Gonzalo De la Carrera, Victor
Pino (presidente) y Gonzalo Winter. En contra vota el diputado sefior Alejandro
Bernales. Se abstienen el diputado sefior Christian Matheson y la diputada sefiora Flor
Wiesse, vy, por ultimo, el diputado sefior Daniel Manouchehri se inhabilita
argumentando que de profesion es abogado. (7-1-2).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el numeral 32 del
mensaje por ser incompatible con lo aprobado.

*kk

Se dio lectura al numeral 1) del mensaje:

Eliminase en el numeral 1 del inciso segundo del articulo 1 la frase “,
en virtud de cualquier acto juridico oneroso,”.

Al articulo 1 de la ley N°19.496, el diputado sefior Gonzalo Winter,
formuld la siguiente indicacién N°1:

“Suprimase en el numeral 1) del articulo 1° de la ley N°19.496 la frase “,

por las que se cobre precio o tarifa”.

Al articulo 1 de la ley N°19.496, la diputada sefiorita Daniela Cicardini y
el diputado sefior Daniel Manouchehri, formularon la siguiente indicacién N°2:

Para reemplazar el articulo 1, numeral 8 de la ley N°19496 por el
siguiente:

“Oferta: préactica comercial consistente en el ofrecimiento al publico de
bienes o servicios a precios rebajados en forma transitoria, en relacion con el precio
promedio de los ultimos 6 meses del mismo bien en el respectivo establecimiento”.
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El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, sefor Nicolas Grau,
explicé el impacto de la propuesta del Ejecutivo, utilizando un caso conocido sobre la
colusién en la venta de papel higiénico. Sefiald6 que, en esa situacion, los
consumidores adquirian el producto a través de supermercados, lo que implicaba que
la relacion comercial estaba mediada por estos establecimientos y no era directa entre
el consumidor y la empresa sancionada por colusion. Como resultado, el tribunal
determin6 que las empresas coludidas no estaban obligadas a compensar
directamente a los consumidores.

a propuesta, agreg0, busca corregir esta situacion, eliminando la frase
“en virtud de cualquier acto juridico oneroso”, lo que permitiria que las empresas
coludidas asuman responsabilidad ante los consumidores, incluso cuando la compra
se realice a través de un intermediario como un supermercado o tienda de retail. De
este modo, afiadid, en caso de colusion, las empresas tendrian la obligacién de
compensar a los consumidores por el perjuicio causado, aun cuando no exista una
relacién directa de compra entre ellos.

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, plante6 una duda respecto a
la aplicacién de la norma. Expuso un caso en el que un consumidor estaciona su
vehiculo en un mall sin costo y se pregunta si, en caso de dafio al vehiculo, la
empresa duefia del mall o el retail deberia asumir la responsabilidad. Desde esta
perspectiva, considerd que la norma es positiva porque otorga mayor proteccion al
cliente.

Sin embargo, planteé un escenario diferente: si una persona recibe una
crema de manera gratuita de parte de un emprendedor y esta le provoca una reaccién
alérgica, cuestiond si en ese caso también deberia existir responsabilidad por parte de
quien entrego el producto. Este tema desde el punto de vista de las microempresas
me preocupa, finalizé.

El diputado sefior Gonzalo Winter, expresd dudas sobre el articulo en
discusion y, aunque reconoce que la explicacion del ministro es correcta y que el
problema sefialado por él debe corregirse, considera que la expresion "destinatario
final" ya soluciona la situacion. Sin embargo, planted inquietudes respecto a la
eliminacion de la frase "acto juridico oneroso" o "algun acto juridico", ya que esto
podria ampliar excesivamente la definiciébn de consumidor.

Respondié a la pregunta del diputado Calisto, sefialando que bajo la
nueva definicion cualquier persona que disfrute un bien podria considerarse
consumidor, lo que le parece demasiado amplio. Destacd que la ley debe regular la
relaciébn entre consumidor y proveedor, por lo que ambos deben estar vinculados
dentro de una relacién contractual o comercial.

Para ilustrar su punto, mencioné que existen bienes gratuitos que no
son provistos por una persona, como el aire puro, lo que genera dudas sobre los
alcances de la norma. Finalmente, argumenté que debe existir un acto oneroso y una
relacién de compra para que alguien sea considerado consumidor.

El diputado sefior Miguel Mellado, comparte lo expresado por el
diputado Winter en relacién con la eliminacion de la frase “acto juridico oneroso”.

La diputada sefiorita Daniella Cicardini, solicité al Ejecutivo una
aclaracion sobre la diferencia entre las definiciones de consumidores o usuarios y
proveedores. Sefalé que parece ser en la definicion de proveedores donde surgen
mas casos especificos que requieren mayor precision.
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Por esta razén, consideré que el debate sobre estos detalles aun no
corresponde dentro de la definicion de consumidores y sugirié postergar la discusion
hasta abordar el punto especifico sobre proveedores.

La diputada sefiora Flor Weisse, enfatizé en que la regulacion debe
centrarse en la relacion entre el consumidor y el proveedor, destacando que debe
existir una contraprestacion a cambio, ya sea mediante dinero o algun tipo de
intercambio de bienes o servicios.

Sefalé que una persona no puede ser considerada consumidor en
situaciones donde no se genera esta relacibn comercial, como en casos de
responsabilidad extracontractual, civil o penal dentro de un recinto privado. Menciong,
por ejemplo, los avisos en establecimientos que indican que no se hacen responsables
por robos o pérdidas, destacando que estos casos no deberian ser competencia del
SERNAC.

Desde su perspectiva como Ingeniera Comercial, sostuvo que sin una
contraprestacion no existe un consumidor y, por lo tanto, la eliminacién de la frase
“acto juridico oneroso” no le parece adecuada.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, sefior
Andrés Herrera, resaltdé que el concepto de consumidor ha evolucionado
considerablemente desde una perspectiva tanto jurisprudencial como doctrinaria, y
que la indicacion en discusion refleja esta evolucién. Mencion6 que la definicion de
consumidor, que también se entiende como usuario segun la ley, incluye a personas
naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan bienes o servicios.

Ademas, explicoé que la exigencia del acto juridico oneroso deja fuera a
los consumidores materiales, es decir, aquellas personas que, aunque disfrutan de un
bien o servicio, no han pagado directamente por él. Como ejemplo, menciona a las
personas afectadas por cortes injustificados de servicios como luz o agua, que,
aungue no son los clientes directos que pagan, también son impactados por la falta del
servicio.

También cité el caso de personas que visitan una tienda y sufren un
accidente, como una caida debido a mal aseo. Estas personas, aunque no hayan
realizado una compra, son consideradas consumidores en la jurisprudencia y la
doctrina, ya que fueron atraidas al proveedor para un acto de consumo Yy, por tanto,
merecen proteccién.

Por lo tanto, argumentd que, si se mantiene la exigencia del acto
juridico oneroso, se estaria restringiendo la proteccién Unicamente a aquellos que
realizaron el pago, dejando fuera a quienes, aunque no hayan hecho un pago, también
se ven afectados por las acciones o infracciones del proveedor. En resumen, defendi
una proteccion mas amplia que incluya tanto a quienes pagan como a quienes
disfrutan de los servicios o bienes y son afectados por fallas o dafios.

La diputada sefiora Gloria Naveillan, expres6 que, aunque puede
entender la interpretacion moderna planteada sobre la inclusién de personas que no
compraron, pero disfrutaron de un servicio, sigue teniendo dudas sobre si el SERNAC
deberia intervenir en casos donde una persona simplemente visita un mall sin
intencion de comprar, solo para pasear. Argumentd que, en este tipo de situaciones,
donde la persona no consumio nada y no realizdé un acto de compra, no tiene sentido
gue el SERNAC defienda sus derechos, ya que su visita al mall no fue con el fin de
adquirir un producto o servicio.
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Considera que este tipo de casos, como el de alguien que se tropezo en
el mall sin haber comprado, podria estar cubierto por otro tipo de legislacion, pero no
por el SERNAC, ya que la persona no gener6 una relacion de consumo real.

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, destacé que, hace algunas
semanas, se aprob6 de manera transversal una indicacién de su autoria que establece
gue las microempresas y los emprendedores quedan exentos de las sanciones. Aclaré
que, en este sentido, esta de acuerdo con la medida, ya que proporciona una salvedad
para los emprendedores y las pequefias empresas en relacion con las sanciones que
se podrian aplicar.

Puesto en votacion el numeral 1) del mensaje, se aprueban por
mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana
Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri, Victor Pino (presidente) y
Gonzalo Winter. En contra votan las y los diputados sefiores Alejandro Bernales,
Christian Matheson, Miguel Mellado en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid,
Gloria Naveillan en reemplazo del diputado sefior Gonzalo De la Carrera y Flor
Wiesse. Sin abstenciones. (6-5-0).

Puesta en votacién la indicacién N°1, se aprueban por mayoria de
los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo,
Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri, Victor Pino (presidente) y Gonzalo Winter.
En contra votan las y los diputados sefiores Christian Matheson, Miguel Mellado en
reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid, Gloria Naveillan en reemplazo del diputado
sefior Gonzalo De la Carrera y Flor Wiesse. Sin abstenciones. (6-4-0).

*kk

Se retoma la discusion de la indicaciéon N°2 de la diputada sefiorita
Daniella Cicardini y el diputado sefior Daniel Manouchehri, que modifica el articulo 1°
de la ley N°19.496, del siguiente tenor:

“Para reemplazar el articulo 1, numeral 8 de la ley N°19496 por el
siguiente:

“Oferta: practica comercial consistente en el ofrecimiento al publico de
bienes o servicios a precios rebajados en forma transitoria, en relacion con el precio
promedio de los ultimos 6 meses del mismo bien en el respectivo establecimiento”.”

Acto seguido, la propuesta recientemente descrita fue reemplazada, por
sus autores, por el siguiente texto, como indicacién N° 2:

“Para reemplazar en el articulo 1°, el numeral 8 de la ley N°19.496 por
el siguiente:

“Oferta: practica comercial consistente en el ofrecimiento al publico de
bienes o servicios a precios rebajados en forma transitoria, en relacion con los
habituales del respectivo establecimiento. El descuento deberéa calcularse respecto del
menor precio del mismo bien o servicio dentro de los ultimos 30 dias.

Toda oferta debera indicar el precio original del producto o servicio junto
al precio rebajado.

El precio original se definirh como el precio mas bajo que el producto o
servicio haya tenido durante los 30 dias anteriores al inicio de la promocion.

En la publicacién o comunicacion de la oferta debera incluirse de forma
clara y destacada el precio anterior y el precio rebajado.
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En caso de que existan limitaciones de tiempo, cantidad o cualquier otra
condicién aplicable, estas deberan ser expresadas de manera visible en los términos
de la promocion.”.”

) Asimismo, las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo,
Miguel Angel Calisto, Daniella Cicardini, Daniel Manouchehri y Gonzalo Winter,
formularon la siguiente indicacion N°2-A:

Para incorporar en el articulo 1°, numeral 8 de la ley N°19.496, la
siguiente oracion: A continuacion del punto aparte: “Dicha oferta jamas podra estar
condicionada al uso de un determinado medio de pago”

La diputada seforita Daniella Cicardini, explico, como autora de la
indicacion, que la indicacion presentada, en conjunto con el diputado Manouchehri,
tiene como objetivo regular la definicibn de oferta en la ley del consumidor,
especialmente en eventos comerciales como el Black Friday o Cyber Day, donde a
menudo los precios son inflados antes del evento para luego ofrecer un descuento
falso. La indicacién busca establecer que la oferta se entiende como una préactica
comercial en la que se ofrecen bienes o servicios a precios rebajados temporalmente
en relacion con los precios habituales del establecimiento.

Destac6 que el descuento debe calcularse en funcién del menor precio
del mismo bien o servicio en los ultimos 30 dias. Este plazo de 30 dias se toma como
referencia por ser una practica comun en legislaciones comparadas, como en la Unién
Europea y en paises como Francia y el Reino Unido, que son lideres en la proteccién
de los derechos del consumidor.

El objetivo es establecer transparencia en las ofertas, para que los
consumidores puedan conocer claramente el precio original y el precio rebajado. La
indicacion establece que toda oferta debe incluir el precio original junto al precio
rebajado y especificar si existen limitaciones de tiempo, cantidad u otras condiciones
aplicables.

Recalc6 que, aunque puede parecer obvio lo que estan definiendo, es
crucial que la oferta sea bien comunicada al consumidor y que haya claridad en la
informacién que se publica, buscando evitar la publicidad engafiosa.

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamafio,
sefiorita Javiera Petersen, menciond estar de acuerdo con la primera parte de la
indicacion, mencionada por la diputada Cicardini, que busca alinear las practicas con
los estandares internacionales y garantizar que una oferta signifique realmente un
beneficio para los consumidores. En cuanto a la segunda parte, relacionada con los
ejemplos mencionados por el diputado Manouchehri, consider6 que se refiere a una
practica conocida como publicidad engafiosa, que no debe permitirse.

Sin embargo, sefialé que podria haber un espacio de interpretacién en
el que las ofertas estén vinculadas a servicios financieros, como cuando una
institucion bancaria financia una oferta, y el consumidor debe adquirir también un
servicio financiero para acceder a la promocioén. A pesar de entender que estas ofertas
pueden ser beneficiosas, sugirid6 que, con la redaccion actual de la indicacién, podria
impedirse que un banco o institucion financiera se involucre en la financiaciéon de la
oferta de manera que confunda al consumidor.
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Por ultimo, se mostr6 a favor de la primera parte de la indicacion, pero
prefiere no innovar o avanzar con la segunda parte debido a los posibles efectos
indeseados que podrian surgir en este contexto.

Puesta en votacién la indicacién N°2, se aprueban por mayoria de
los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo,
Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin Lavin, Daniel Manouchehri
(presidente accidental), Joanna Pérez en reemplazo del diputado sefior Miguel Angel
Calisto y Gonzalo Winter. En contra vota el diputado sefior Eduardo Duran. Se
abstiene la diputada sefiora Flor Weisse. (6-1-1).

k%

Se dio lectura al numeral 2) del mensaje:

“Reemplazase en el literal e) del articulo 2 la frase “Los contratos de
venta de viviendas” por la frase “Los contratos de promesa y venta de viviendas”.

Al numeral 2) el diputado sefior Boris Barrera formuld la siguiente
indicaciéon N°3:

“Reemplazase en el literal €) del articulo 2: la frase “Los contratos de
venta de viviendas” por la frase “Todos los actos preparatorios y de venta de

”

viviendas”.

Puesta en votacién la indicacién N°3, se aprueba por mayoria de los
votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo,
Eduardo Duran, Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna Pérez en
reemplazo del diputado sefior Miguel Angel Calisto y Gonzalo Winter. En contra votan
el y las diputadas sefioras Sofia Cid, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior
Joaquin Lavin y Flor Weisse. Sin abstenciones. (6-3-0).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el humeral 2) del
mensaje por ser incompatible con lo aprobado.

k%

Se dio lectura a la indicacion N°3-A, formulada por los y las diputadas
sefioras Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri, Joanna Pérez,
Victor Pino y Jorge Saffirio, del siguiente tenor:

Para agregar un articulo 12F, nuevo al DFL 3 de 2019 que fija texto
refundido, coordinado y sistematizado de la ley N°19.496, que establece normas sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores:

“Articulo 12F.- Los proveedores que comercialicen vehiculos motorizados usados
deberan informar la antigliedad, kilometraje, precio y otras circunstancias relevantes
del respectivo vehiculo.

El vehiculo deberd ajustarse a la descripcién proporcionada por el
proveedor, ya sea en documentos, publicidad, comunicaciones verbales o cualquier
informacion suministrada antes de la compraventa.

En estos casos seran aplicables las obligaciones derivadas del derecho
de opcidn que se establece en los articulos 19 y 20, y no regira lo dispuesto en el
inciso segundo del articulo 14 de esta ley.”
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Puesto en votacibn la indicacibn N°3-A, se aprueban por
uhanimidad. Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo, Sofia
Cid, Eduardo Durén, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin Lavin,
Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna Pérez en reemplazo del diputado
sefior Miguel Angel Calisto, Flor Weisse y Gonzalo Winter (9-0-0).

*kk

Se dio lectura a la indicacion N°22, formulada por los diputados
sefiores Miguel Angel Calisto y Victor Pino, del siguiente tenor:

“Para incorporar un articulo 17 O nuevo, del siguiente tenor:

“Articulo 17 O.- La oferta de descuentos asociados a la celebracion de una operacion
de crédito de dinero en mas de una cuota, que se realice a través de cualquier medio,
debera informar previamente al consumidor, de manera inequivoca el precio en valor
contado del mismo bien o servicio de gque se trate, en tamario, visibilidad y contraste
igual o mayor que el precio de la oferta.

Los proveedores que incumplan lo dispuesto en el inciso anterior seran
sancionados en conformidad con lo dispuesto en el articulo 17 K.".”

Sus autores la retiran.

*k%

Se dio lectura a la indicaciéon N°22-A, formulada por la diputada sefiora
Joanna Pérez, del siguiente tenor:

“Para incorporar un articulo 17 O nuevo, del siguiente tenor:

Articulo 17 O.- La oferta de descuentos asociados a la celebracion de una operacion
de crédito de dinero en mas de una cuota, que se realice a través de cualquier medio,
debera informar previamente al consumidor, de manera inequivoca el costo total de la
operacion de crédito respecto del mismo bien o servicio de que se trate, en tamafio,

n

visibilidad y contraste igual o mayor que el precio de la oferta.”.

Su autora la retira.

Se dio lectura a la indicaciéon N°23, formulada por la diputada sefiorita
Daniella Cicardini y el diputado sefior Daniel Manouchehri:

“Para incorporar en el articulo 18 de la ley N°19.496, el siguiente inciso
segundo nuevo:

“Incurrirdn especialmente en esta infraccion los proveedores que dentro
de los 60 dias previos a los periodos de ofertas y promociones de productos y
servicios que se ofrecen por internet aumenten sus precios para simular rebajas en los
mismos. Se entiende por simulacién de rebajas cuando la oferta, descuento o
promocion sea inferior al 20% del valor promedio del producto de los tltimos 6 meses,
segun lo informado al Servicio Nacional del Consumidor en virtud del inciso final del
articulo 12 de la presente ley. Dicha infraccién serd sancionada con una multa de 50 a
1000 UTM a beneficio fiscal.”.”
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La propuesta recientemente descrita fue reemplazada, por sus autores,
por el siguiente texto de la indicaciéon N°23-A:

“Para incorporar en el articulo 18 de la ley N°19.496, el siguiente inciso
segundo nuevo:

“En toda promocion u oferta se debera informar al consumidor el menor
precio del respectivo bien o servicio durante lo 30 dias anteriores a la promocién.

Si el bien o servicio ha estado en el mercado durante un periodo inferior,
se informara el menor precio que haya tenido durante ese periodo.

La infraccion a esta norma sera sancionada con una multa de 50 a
1000 UTM a beneficio fiscal.

Dicha multa no seré aplicable tratAndose de una microempresa, en los
términos del inciso segundo del articulo 2° de la ley N°20.416."."

Puesta en votacion la indicacién N°23, se rechaza por no alcanzar el
quorum de votacién. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana
Maria Bravo, Daniel Manouchehri (presidente accidental) y Joanna Pérez en
reemplazo del diputado sefior Miguel Angel Calisto. En contra votan las y los diputados
sefiores Alejandro Bernales, Sofia Cid, Eduardo Durén, Cristian Moreira en reemplazo
del diputado sefior Joaquin Lavin y Flor Weisse. Sin abstenciones. (4-5-0).

Puesta en votacion la indicacion N°23-A, se rechaza por no alcanzar
el quorum de votacién. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana
Maria Bravo, Daniel Manouchehri (presidente accidental) y Joanna Pérez en
reemplazo del diputado sefior Miguel Angel Calisto. En contra votan las y los diputados
sefiores Alejandro Bernales, Sofia Cid, Eduardo Duran, Cristian Moreira en reemplazo
del diputado sefior Joaquin Lavin y Flor Weisse. Sin abstenciones. (4-5-0).

*%k%

Se dio lectura al numeral 29) del mensaje:

“Reemplazase el inciso final del articulo 56 por el siguiente:

“En caso de incumplimiento de las obligaciones indicadas en los dos
incisos anteriores, el Servicio Nacional del Consumidor podrd sancionar al proveedor
con una multa de hasta 300 unidades tributarias mensuales.”.

Al numeral 29 del mensaje, el Ejecutivo formuld la siguiente indicacién
N°11 que reemplaza todo el Titulo V de la ley del consumidor relativas al sistema de

mediacién individuales.

“Para reemplazar el actual numeral 29, que ha pasado a ser 32, por el
siguiente:

“32) Reemplazase el actual Titulo V, por el siguiente:
“Titulo V. De las mediaciones individuales

Parrafo 1. De la mediacion individual
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Articulo 55.- Las asociaciones de consumidores autorizadas y las personas juridicas
gue tengan como giro exclusivo la prestacion de los servicios de mediaciéon y
resolucion de conflictos, que en adelante se denominaran centros de mediacion, que
cumplan con lo dispuesto en el presente Titulo, podran realizar mediaciones
individuales a solicitud de un consumidor o de una micro o pequefia empresa en los
términos del articulo segundo de la ley N°20.416, a las cuales les aplicaran todas las
disposiciones de este Titulo que hagan referencia al consumidor.

La mediacion sera voluntaria tanto para el consumidor como para el
proveedor.
Este derecho es sin perjuicio de la obligacion del proveedor
contemplada en del articulo 12 bis.

Articulo 55 A.- Para efectos del presente Titulo, se entendera por mediacion el sistema
de resolucién de conflictos extrajudiciales por medio del cual una persona imparcial,
sin poder decisorio, denominada mediadora, con conocimiento cierto del conflicto,
actlia como amigable componedor entre un consumidor y un proveedor, procurando
generar consenso y acuerdo sobre la 6ptima solucion del conflicto de consumo.

Las mediaciones individuales seran gratuitas para los consumidores.
Articulo 55 B.- Las mediaciones individuales se regirdn por los principios de
voluntariedad, gratuidad para el consumidor, imparcialidad, buena fe, publicidad,
celeridad y economia procesal, desformalizacion, e indemnidad del consumidor.

En caso de hacer uso de sistemas de inteligencia artificial, como
herramienta de apoyo al sistema de resolucion de conflictos extrajudiciales, se debera
informar de manera clara y precisa al consumidor sobre ello, para que esté consciente
de estar comunicandose o interactuando con una maquina. El desarrollo y utilizacién
de estos sistemas debera evitar todo tipo de sesgos con el fin de asegurar un trato
digno y evitar la discriminacion ilegal o arbitraria. Asimismo, deberd asegurar la
entrega de informacioén veraz, oportuna y transparente al consumidor y el resguardo de
su libertad de eleccién y seguridad en el consumo.

Articulo 55 C-. Las mediaciones so6lo se iniciaran previa solicitud escrita
del consumidor ante una asociacion de consumidores o un centro de mediacion
registrado, cuando este otorgue su consentimiento libre, informado y especifico. El
proveedor, por su parte, siempre debe aceptar participar en ellas.

Los proveedores podran celebrar contratos de prestacién de servicios
de mediacién con una o varias asociaciones de consumidores o centros de mediacién
gue se encuentren registrados y ofrecer la realizacion de estas ante alguno de ellos.
En ningln caso esta opcion podra restringir el derecho de libre eleccion del
consumidor.

El reglamento al que alude el articulo 56 | regulara las caracteristicas
gue deberan contener los referidos contratos de prestacion de servicios de mediacion.

Articulo 55 D.- Al momento de celebrar el contrato y en el momento de surgir cualquier
controversia, queja o reclamacion, los proveedores deberan informar el derecho de los
consumidores de acudir a los organismos publicos competentes, conforme a lo
sefialado en el articulo 3 letra g). Toda estipulacion en contrario constituye una
infraccion y se tendra por no escrita.

Los proveedores deberan informar al consumidor de forma clara,
comprensible y facilmente accesible, las consecuencias de la mediacion reguladas en
el presente Titulo. Adicionalmente, deberan informar la identificacion de la o las
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asociaciones de consumidores o del o los centros de mediacibn con quienes
mantengan una relacién contractual en los términos del inciso segundo del articulo 55
C.

Asimismo, los centros de mediacién y asociaciones de consumidores
registrados deberan mantener a disposicion de los consumidores el listado de aquellos
proveedores con los que mantienen una relacién contractual, en los términos del inciso
anterior.

Articulo 55 E.- La mediacién no podra recaer sobre los siguientes asuntos:

1) Los que deban someterse exclusivamente a un tribunal ordinario
0 especial en virtud de una ley, tales como las acciones mencionadas en la letra b) del
articulo 2 bis, emanadas de esta ley o de leyes especiales, incluidas las acciones de
interés colectivo o difuso derivadas de los articulos 16, 16 Ay 16 B de la presente ley.

2) Los que han sido previamente sometidos al conocimiento del Servicio
0 de un juez competente por el consumidor o por alguna asociacion de consumidores.

3) Los que han sido previamente sometidos al conocimiento de un juez
competente en una accion de interés colectivo o difuso en la cual haya comparecido
como parte el consumidor.

Articulo 55 F.- Todas las declaraciones, verbales y escritas, que emitan el mediador,
las partes y cualquier interviniente en el proceso de mediacion seran confidenciales y
tendran el caracter de reservadas, siendo tratadas como informaciéon amparada por el
secreto profesional del mediador, con excepcion de lo dispuesto en el articulo 56 G.

Seran igualmente confidenciales y reservados todos los documentos e
instrumentos privados que se generen en el proceso de mediacién, ya sea por las
partes, por el mediador o por un tercero.

Los documentos e instrumentos otorgados o generados con anterioridad
al proceso de mediacion no quedaran afectos al secreto y su uso y valor probatorio en
un juicio posterior se regira por las reglas generales, con excepcion de lo dispuesto en
el articulo 56 G.

La violacion a la obligacion de reserva por parte del mediador dispuesta
en los incisos primero y segundo precedentes sera sancionada con la pena prevista en
el articulo 247 del Codigo Penal.

Si la infraccidn la cometieren las partes o aquellos terceros que han
intervenido en el procedimiento, sufriran la pena de reclusién menor en su grado
minimo y multa de una a cinco unidades tributarias mensuales.

Parrafo 2. De las instituciones registradas

Articulo 56.- Sélo podran realizar mediaciones individuales las asociaciones de
consumidores y los centros de mediacion que se encuentren registradas en
conformidad con el presente parrafo.

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo mantendra actualizada y
disponible en su pagina web un listado de las instituciones registradas, su informacion
de contacto, asi como los proveedores con los que mantengan contratos para la
prestacién de servicios de mediacién.
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Articulo 56 A.- Las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion deberan
solicitar la inscripcién en el registro al que alude el inciso primero del articulo anterior
ante el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

En la solicitud de inscripcion, la asociacion de consumidores y el centro
de mediacion deberan acomparfar los antecedentes que acrediten la creacion,
constitucion u organizacion del mismo, asi como la propuesta de reglamento interno
gue alude el articulo 56 B.

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo evaluara cada solicitud,
procediendo al registro si se da cumplimiento a los requisitos establecidos en la
presente ley. Para la revision de los requisitos contemplados en las letras d), e) y f) del
articulo 56 B, podra solicitar un informe al Servicio Nacional del Consumidor.

El registro de las asociaciones de consumidores y los centros de
mediacion durara cinco afios contados desde su incorporacion al mismo, quedando
cancelada su inscripcién, de pleno derecho, una vez vencido el mencionado plazo.

Con todo, el centro de mediacion registrado podra solicitar, dentro de los
seis meses previos al vencimiento de dicho plazo, la renovacion del registro por otros
cinco afios, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 56 E.

Articulo 56 B.- Para su inscripcién en el registro, las asociaciones de
consumidores y los centros de mediacion deberan acompafar un reglamento interno
gue contenga, a lo menos, las siguientes materias:

a) La funcién de administrar las mediaciones que se sometan a su
conocimiento en conformidad a la ley.

b) Una némina de mediadores, que deberd estar compuesta por al
menos cinco personas.

C) Los requisitos que deberan cumplir las personas interesadas en
integrar la ndbmina de mediadores, dentro de los cuales se deberan incluir las
exigencias contempladas en el articulo 56 I.

d) Una descripcidn del proceso de tramitacion de las solicitudes de
mediacion, que debera regular las etapas en que se prestara el servicio, respetando lo
dispuesto en la presente ley y reglamento.

e) Un cédigo de ética de los mediadores que, a lo menos, debera
desarrollar el contenido de los principios de la mediacion, el régimen de inhabilidades
de los mediadores, las medidas disciplinarias que los afectan y el proceso para
hacerlas efectivas. El codigo de ética deberda contemplar como minimo las
inhabilidades reguladas en el parrafo 3 del presente Titulo.

f) Las atribuciones, composicion y funciones particulares de los
organos de administracion del centro y de aquellos que realizaran el control ético a los
mediadores.

Q) El arancel del servicio de mediacion deberd incluir tanto los
honorarios del mediador, la tasa administrativa de la respectiva asociacién de
consumidores o centro de mediacion, como asimismo la forma de pago de los mismos.
El centro o asociacién respectiva estara a cargo de efectuar el cobro al proveedor por
el servicio de mediacion prestado y de realizar el pago correspondiente a los
mediadores. En caso que ho se cobre por el servicio, asi debera ser informado en el
apartado respectivo del reglamento. Los honorarios del mediador en ningln caso
podran quedar sujetos al resultado de la mediacion.

h) Contener un mecanismo que permita la seleccion aleatoria del
mediador para cada solicitud de mediacion, a través de un sistema de sorteo u otro,
resguardando el principio de imparcialidad y neutralidad.
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El reglamento interno debera estar siempre actualizado y disponible
para su consulta en el medio que indique la asociacién de consumidores o centro de
mediacion respectivo.

Articulo 56 C.- Las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion deberan
velar porque los respectivos procedimientos de mediacibn se conduzcan en
conformidad a la ley y el reglamento.

Seran responsables por los dafios y perjuicios directos causados a las
partes que participen del proceso, sea que ellos sean provocados por un mediador
adscrito a dicho centro o provengan de su propia acciéon u omision.

La responsabilidad civil de las asociaciones de consumidores y de los
centros de mediacion inscritos se hara efectiva de acuerdo al procedimiento del
parrafo 4° del Titulo IV de la presente ley.

Articulo 56 D.- Las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion inscritos
seran eliminados del Registro por el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo por
asi solicitarlo su representante legal, o por el hecho de verificarse su disolucion.
También seran eliminados del Registro en caso de pérdida de los requisitos exigidos
para la inscripcién o por la cancelacién de la misma, de conformidad a lo sefialado en
el articulo siguiente.

Articulo 56 E.- El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo podra amonestar o
suspender a las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion en el
ejercicio de su actividad, por un periodo no superior a seis meses en el evento que
haya incumplido las obligaciones previstas en este Titulo.

Asimismo, en caso de incumplimientos graves, el Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo podra cancelar la inscripcion de la asociacion de
consumidores o centro de mediacion infractor. Una vez cancelada la inscripcion, la
asociacion de consumidores o centro de mediacion respectivo no podra solicitar un
nuevo registro durante los tres afios siguientes a dicha medida.

Se consideraran incumplimientos graves, que la asociacion de
consumidores o el centro respectivo haya sido condenado por sentencia firme, mas de
una vez, a indemnizar los perjuicios a las partes de conformidad a lo previsto en el
articulo 56 C y que haya sido condenado de conformidad a la ley N°20.393.

Con el fin de comprobar el cumplimiento de las obligaciones de las
entidades registradas, el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo podra, a tal
efecto, requerir toda la informacion necesaria para ello, de conformidad al reglamento,
con excepcion de las declaraciones, documentos e instrumentos privados que se
generen en el procedimiento de mediacion de conformidad con el articulo 55 F.

Articulo 56 F.- Los centros de mediacion no podran asociarse ni llevar a cabo
mediaciones solicitadas por consumidores respecto de proveedores con quienes
tengan algun vinculo jerarquico o funcional, o formen parte del mismo grupo
empresarial en los términos del articulo 96 de la ley N°18.045, de Mercado de Valores.

Articulo 56 G.- Sin perjuicio de los deberes de confidencialidad establecidos en el
articulo 55 F y Unicamente para fines estadisticos, las asociaciones de consumidores y
los centros de mediacion remitirhn semestralmente al Servicio Nacional del
Consumidor, en la forma que éste disponga al efecto, el nimero de mediaciones
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iniciadas y su resultado, ya sea si se llegé o no a acuerdo, o la indicacién de si se
interrumpid anticipadamente. Esta informacion también sera publicada en su sitio web
institucional y estard disponible para consulta por parte de consumidores y
proveedores.

Articulo 56 H.- Las asociaciones de consumidores que tengan contratos con
proveedores para realizar mediaciones individuales, quedaran inhabilitadas para
demandar colectivamente a dichos proveedores. Tampoco podran presentar denuncias
fundadas para el inicio del procedimiento contemplado en el parrafo 6° del Titulo IV de
la presente ley. Esta inhabilidad se mantendré por cinco afios, contados desde el cese
de la relacion contractual.

Asimismo, las asociaciones de consumidores que realicen mediaciones
respecto de un proveedor sin previo contrato, quedaran inhabilitadas para demandarlo
colectivamente y para presentar denuncias para el inicio del procedimiento
contemplado en el parrafo 6° del Titulo IV de la presente ley. Esta inhabilidad se
mantendra por el plazo de un afio, contado desde el término de la mediacion.

Articulo 56 |.- Un reglamento del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
establecera el procedimiento de ingreso y renovacion de las asociaciones de
consumidores y centros de mediacion al registro de mediacion.

Asimismo, el reglamento establecerd el procedimiento de autorizacion
que asegure la idoneidad de la respectiva asociacion de consumidores, el que debera
ser objetivo y no discriminatorio y considerara, al menos, la antigledad de la
asociacion, y su experiencia en asesoria de los consumidores.

Parrafo 3. De las personas mediadoras

Articulo 56 J.- Podran desempefiarse como mediadores en las nominas de las
asociaciones de consumidores y centros de mediacién inscritos, aquellas personas
naturales que:

a) Posean titulo profesional de una carrera de a lo menos ocho
semestres de duracién, otorgado por un establecimiento de educacién superior
reconocido por el Estado, o titulo validado en Chile de acuerdo a la normativa vigente.

b) Cuenten con experiencia profesional acreditable no inferior a
cinco anos.

C) Cuenten con conocimientos acreditables, capacitaciones o
postitulos sobre procedimientos de mediacibn o en materia de proteccién al
consumidor.

d) No tengan relaciones de dependencia o subordinacién o presten
servicios directamente con algun proveedor en los términos del nimero 2) del articulo
1 de esta ley.

e) No hayan sido condenados por delito que merezca pena aflictiva.

Los mediadores podran inscribirse en las néminas de uno o mas
centros de mediacién o asociaciones de consumidores, mientras cumplan con todos
los requisitos de este articulo.

Articulo 56 K.- El mediador, previo a aceptar su encargo, debera expresar a las partes
si tiene 0 no algun vinculo de parentesco por consanguinidad o afinidad hasta quinto
grado inclusive, si mantiene amistad, enemistad o relacién comercial o profesional con
alguna de las partes, asi como todo antecedente que razonablemente pueda ser
susceptible de afectar su imparcialidad o falta de idoneidad para desempefar su
cometido. De dicha declaracién se dejara constancia en el expediente.
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Asimismo, en caso de inhabilidad sobreviniente durante la tramitacion
de la mediacion, de acuerdo a lo establecido en el articulo 56 J, esta solo podré
fundarse en hechos de los que se haya tenido conocimiento después de efectuada la
designacién, debiendo el mediador expresarla a las partes en el menor tiempo posible
desde que se tuvo noticia de ella. De dicha declaracién se dejard constancia en el
expediente.

El mediador quedara inhabilitado para prestar servicios profesionales,
distintos de la mediacion, a alguna de las partes del proceso de mediaciéon dentro del
periodo de un afio contado desde el término de la misma.

Si el mediador incumple lo dispuesto en los incisos anteriores del
presente articulo, se aplicara la sancion dispuesta en el cédigo de ética del centro de
mediacion o asociacion de consumidores correspondiente.

Igualmente, cualquiera de las partes podra manifestar por escrito y
dentro de tercero dia desde la declaracién sefialada en el inciso primero, su oposicion
al mediador designado en razén de encontrarse éste en alguna de las situaciones
previstas en los incisos primero y segundo de este articulo. Esta solicitud sera resuelta
de plano por el 6rgano directivo del centro de mediacién o asociacion de consumidor,
dentro de tercero dia. En caso de aceptarse la oposicion, el centro de mediacion o
asociacion de consumidores procedera a una nueva designacion de mediador y, si no
es posible, abstenerse de realizar el proceso de mediacion.

Parrafo 4. De las sesiones de mediacion

Articulo 56 L.- El reglamento al que alude el articulo 56 | regulard los requisitos
minimos para la organizacién de las sesiones de mediacion.

El reglamento debera contener, a lo menos, la informacién minima que
se entregara al inicio del procedimiento, los medios que se habilitaran para las
actuaciones por via remota o videoconferencia y el plazo méximo en que el mediador
podra ejercer su funcién.

Articulo 56 M.- De los acuerdos logrados entre las partes en un proceso de mediacion,
se dejara constancia en un acta, que debera ser firmada por las partes y el mediador,
debiendo quedar una copia en poder de cada una de las partes. En caso de que la
mediacion se verifiqgue via remota por videoconferencia, el acta podra ser suscrita
mediante firma electronica simple o avanzada.

Esta acta tendra para todos los efectos mérito de sentencia firme o
ejecutoriada. El incumplimiento de los términos del acuerdo contenido en el acta
constituird una infraccion a la presente ley.

Asimismo, la mediacibn se entenderd terminada sin acuerdo en
cualquiera de los siguientes supuestos:

a) Si alguno de los interesados, que ha concurrido a una 0 mas
sesiones, manifiesta su voluntad de retirarse de la mediacion.
b) Si habiendo asistido uno de los interesados, el otro no concurre

a la sesion de mediacién, sin justificacién. Sin embargo, el compareciente a dicha
sesidn podré solicitar, por una sola vez y en la misma sesién, una nueva citacion para
la realizacion de la sesion.
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) Si en cualquier momento de la mediacion, el mediador adquiere
la conviccidén de que no se alcanzara un acuerdo.
d) Si ha transcurrido el plazo del procedimiento de mediacion

indicado en el reglamento, el que en todo caso no podra ser superior a sesenta dias.

En todos estos casos, el mediador emitira un certificado en que
constarda el término de la mediacion, la causal de término aplicada al caso y la fecha.
Dicho certificado hara que se retome el computo de los plazos de prescripcion, en los
términos del articulo 26, y habilitard al consumidor para ejercer los derechos y

”n

acciones que le confiere esta ley.”.”.

Al numeral 29 del mensaje, la diputada sefiora Flor Weisse formulé la
siguiente indicacién N°38:

“Para reemplazar el actual numeral 29, que ha pasado a ser 32, por el
siguiente:

“Reemplazase el actual Titulo V, por el siguiente:
“Titulo V. De las mediaciones individuales
Parrafo 1. De la mediacién individual

Articulo 55.- Para efectos del presente Titulo, se entendera por mediacion el sistema
de resolucién de conflictos en el que un tercero imparcial llamado mediador, sin poder
decisorio, colabora con las partes, y les facilita la basqueda, por si mismas, de una
solucién al conflicto y sus efectos, mediante acuerdos.

Cualquiera de las partes podra recurrir a un centro de mediacion para
solicitarle una instancia de mediacién de conflictos de forma previa a la presentacion
de un recurso judicial o una denuncia administrativa.

Las mediaciones seran voluntarias tanto para los consumidores como
para los proveedores. Con todo, seran siempre gratuitas para los consumidores que
participen como parte.

Articulo 55 A.- Todas las declaraciones, verbales y escritas, que emitan
el mediador, las partes y cualquier interviniente en el proceso de mediacion seran
confidenciales y tendran el caracter de reservadas, siendo tratadas como informacién
amparada por el secreto profesional del mediador.

Seran igualmente confidenciales y reservados todos los documentos e
instrumentos privados que se generen en el proceso de mediacién, ya sea por las
partes, por el mediador o por un tercero. Los documentos e instrumentos otorgados o
generados con anterioridad no quedaran afectos al secreto y su uso y valor probatorio
en un juicio posterior se regira por las reglas generales.

La violacién a la obligacion de reserva dispuesta en los incisos primero
y segundo precedentes sera sancionada con la pena prevista en el articulo 247 del
Caddigo Penal, sin perjuicio de las sanciones administrativas que sean procedentes.

Igualmente, las partes, de comdn acuerdo y en un mismo acto conjunto
podran sustraer todo o parte de los antecedentes sujetos al deber de confidencialidad
establecido en este articulo.
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Articulo 55 B.- La mediacion se organizard del modo en que las partes mejor lo
convengan. El mediador gozara de amplias facultades para impulsar el proceso
eficientemente, resguardar los intereses de las partes y velar activamente por la
sujecion del procedimiento a los principios de la mediacion.

El centro de mediacion estara facultado para disponer la celebracién de
las audiencias que estime necesarias para llegar a un acuerdo. Con todo, el proceso
de mediacion en su totalidad no podra extenderse por mas de tres meses.

Articulo 55 C.- De prosperar la mediacién, el mediador extendera un acta que debera
ser suscrita por todos los intervinientes y que tendra, para todos los efectos, mérito de
sentencia firme o ejecutoriada.

El acuerdo de mediacion Unicamente podra ser entregado a las partes
gue participaron en el proceso de mediacion o0 a un tercero que cuente con
autorizacion otorgada por todas las partes de la mediacion ante un ministro de fe.

Articulo 55 D.- En caso de no prosperar la mediacion, el centro de mediacién levantara
un informe que detallara las caracteristicas del conflicto, la posicién de las partes, las
formulas de mediacion analizadas y las posturas de las partes respecto de aquellas.
Este informe sera publico.

Articulo 55 E.- Podran desempefiarse como mediadores en conformidad
a esta ley aquellas personas naturales que:

1. Sean funcionarios que cumplan este rol e integren el Poder Judicial,
segun el estatuto respectivo; o

2. Se encuentren inscritos en una nomina elaborada por el Servicio
Nacional del Consumidor, que deberd mantenerse actualizada y disponible en su sitio
web. Esta nomina deberd dividirse regionalmente, especificando las comunas y
oficinas en las que cada mediador estara disponible para realizar su funcion.

La inscripcion del mediador durard cinco afios y para su renovacion
debera acreditar que mantiene los requisitos previstos en este Titulo.

El mediador, segun corresponda, serd elegido de la némina sefialada,
por el proveedor y el consumidor de comun acuerdo, dentro de los cinco dias habiles
siguientes a la presentacion de la solicitud. En caso de que no haya acuerdo o venza
el plazo indicado sin que se haya producido la eleccion de comudn acuerdo, el
consumidor podra requerir al Servicio Nacional del Consumidor para que éste lo
designe, dentro de los miembros inscritos en la ndmina, mediante un sistema
automatico que permita repartir equitativamente la carga de trabajo de los mediadores
inscritos en la némina.

Ademas, todos los mediadores deberan contar con un titulo profesional
de una carrera de al menos 8 semestres de duracion, debidamente acreditada en
conformidad a la ley N°20.129. Igualmente, los mediadores deberan tener al menos 5
afos de experiencia profesional y un postitulo o capacitacion referido a mediacion,
otorgado por una universidad debidamente acreditada.

Los recursos para el pago de los honorarios del mediador seran de
cargo de los proveedores, quienes ingresaran, de conformidad a lo que sefiale el
reglamento, semestralmente su cuota respectiva al Servicio Nacional del Consumidor,
la que correspondera a los honorarios de los mediadores que hayan conocido de la
solicitud.
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Los servicios del mediador seran gratuitos para el consumidor y sus
honorarios seran pagados semestralmente por el Servicio Nacional del Consumidor,
de acuerdo a un arancel fijado por resolucion exenta del Ministro de Economia,
Fomento y Turismo, el que podra establecer honorarios diferentes para mediaciones y
arbitrajes, segun el tipo de servicios o productos financieros.

Articulo 55 G.- El mediador, previo a aceptar su encargo, debera expresar a las partes
si tiene 0 no algun vinculo de parentesco por consanguinidad o afinidad hasta quinto
grado inclusive, si mantiene amistad, enemistad o relacion comercial o profesional con
alguna de las partes, asi como todo antecedente que razonablemente pueda ser
susceptible de afectar su imparcialidad o falta de idoneidad para desempefar su
cometido.

El mediador quedara inhabilitado para prestar servicios profesionales a
alguna de las partes del proceso de mediacién dentro del periodo de un afio contado
desde el término de la misma.

Igualmente, cualquiera de las partes podra manifestar por escrito y
dentro de tercero dia desde el nombramiento, su oposicion al mediador designado en
razén de encontrarse éste en alguna de las situaciones previstas en los dos incisos
precedentes. Esta solicitud sera resuelta de plano por el juez competente o por el
organo directivo del centro de mediacion, segun corresponda, dentro de tercero dia.
En caso de aceptarse la oposicion, la Unidad de Atencion de Publico y Mediacién o el
centro de mediacion respectivo, segun corresponda, procedera a una nhueva
designacién de mediador.

Si el mediador incumple lo dispuesto en los primeros dos incisos del
presente articulo, se aplicara el régimen propio aplicable a los funcionarios del Poder
Judicial o la sancién dispuesta en el cédigo de ética del centro de mediacién
respectivo, segun corresponda.”.

La autora retira la indicacion para reemplazarla por la indicacion
N°38-A que a continuacion se describe.

Al numeral 29 del mensaje, el y las diputadas sefioras Sofia Cid,
Cristidn Moreira y Flor Weisse formularon la siguiente indicaciéon N°38-A:
“Para reemplazar el articulo 55 C y 55 D propuestos, por los siguientes:

“Articulo 55 C-. Las mediaciones sOlo se iniciarAn previa solicitud escrita del
consumidor ante una asociacibn de consumidores o0 un centro de mediacion
registrado, cuando este otorgue su consentimiento libre, informado y especifico. En
ausencia de una aceptacion expresa del proveedor, la mediacion no podra llevarse a
cabo.

Los proveedores podran celebrar contratos de prestacién de servicios
de mediacion con una o varias asociaciones de consumidores o centros de mediacion
gue se encuentren registrados y ofrecer la realizacion de estas ante alguno de ellos.
En ningln caso esta opcion podra restringir el derecho de libre eleccion del
consumidor de acudir ante asociaciones de consumidores o centros de mediacién que
no cuenten con contratos con un proveedor.

El reglamento al que alude el articulo 56 | regulara las caracteristicas
gue deberdn contener los referidos contratos de prestacion de servicios de
mediacion.”.
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Articulo 55 D.- Al momento de celebrar el contrato y en el momento de surgir cualquier
controversia, queja o reclamacion, los proveedores deberan informar el derecho de los
consumidores de acudir a los organismos publicos competentes, conforme a lo
sefalado en el articulo 3 letra g). Toda estipulacibn en contrario constituye una
infraccion y se tendra por no escrita.

Los proveedores deberan informar al consumidor de forma clara,
comprensible y facilmente accesible, las consecuencias de la mediacion reguladas en
el presente Titulo. Adicionalmente, deberan informar la identificacion de la o las
asociaciones de consumidores o del o los centros de mediacibn con quienes
mantengan una relacién contractual en los términos del inciso segundo del articulo 55
C. En dicha identificacion, deberan indicar de forma clara el derecho de acudir ante
otras organizaciones que se encuentren registradas, distinta de aquellas con las que
mantengan una relaciéon contractual.

Asimismo, los centros de mediacién y asociaciones de consumidores
registrados deberan mantener a disposicion de los consumidores el listado de aquellos
proveedores con los que mantienen una relacién contractual, en los términos del inciso

anterior.”.

Al numeral 29 del mensaje, el diputado sefior Gonzalo De la Carrera,
formuld la siguiente indicacién N°39:

“Agréguese la siguiente letra e) en el Articulo 56 J, pasando la actual e)
a ser letra f), de acuerdo a lo siguiente:

e) No hayan actuado como mandatarios o litigantes en acciones
dirigidas en contra de cualquiera de los interesados en el procedimiento de mediacion.

La anterior prohibicion rige desde doce meses anteriores al
procedimiento de mediacién en gue interviene el profesional mediador incluido en la
némina.”

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio,
sefiorita Javiera Petersen, indicé que a propédsito del debate previo sobre la via
preferida y la competencia del Congreso para determinarla ha llevado a la conclusion
de que los canales deben ser de libre eleccion para los consumidores. En este
contexto, afadid, el proyecto de ley ofrece opciones y las indicaciones propuestas
buscan diversificar las oportunidades para el reconocimiento juridico de los derechos
establecidos en la normativa.

Expres6 que el disefio del proyecto plantea un sistema de mediaciones
individuales a cargo de asociaciones de consumidores y centros de mediacion
registrados en el Ministerio de Economia. Este sistema ser& voluntario para todas las
partes, gratuito para los consumidores y regulara aspectos clave como las
obligaciones de informaciéon, asegurando que las personas conozcan las
consecuencias de someterse a una mediacion. Ademas, agregl, se establecen
inhabilidades para mediadores y centros de mediacion, asi como obligaciones de
confidencialidad, atendiendo a las recomendaciones de diversos expertos sobre la
regulacién de estos procesos.

Manifesté que las indicaciones propuestas refuerzan el principio de
voluntariedad, garantizando que tanto consumidores como proveedores puedan
ejercer este derecho con plena informacion. Asimismo, aclaré que los consumidores
podran acudir a cualquier Asociacion de Consumidores o centro de mediacion de su
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eleccion. En general, concluyd, las modificaciones acordadas buscan mejorar la
redaccién del proyecto para brindar mayor certeza a todas las partes involucradas en
la proteccion de los derechos de los consumidores.

La diputada sefora Flor Weisse, explico que la indicacién busca
garantizar la voluntariedad del proveedor en el proceso de mediacién, de modo que
tanto el consumidor como el proveedor deben estar de acuerdo en participar. En caso
contrario, se procede directamente al procedimiento sancionatorio. Ademas, amplia el
alcance de los centros de mediacion, permitiendo que los consumidores accedan a
mas opciones fuera de las establecidas en el contrato, incluyendo asociaciones de
consumidores.

Afadio que, en la norma original del Ejecutivo, el proveedor estaba
obligado a acudir a mediacién. Sin embargo, con la indicacion propuesta, el proveedor
puede rechazar la mediacion, lo que se alinea con el marco legal vigente.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, seiior
Andrés Herrera, sefalé que el proyecto de ley aclara que la mediacién debe ser
voluntaria tanto para el consumidor como para el proveedor. En la regulacién actual, el
proveedor puede ofrecer un sistema alternativo de resolucién de controversias una vez
gue surge el conflicto, lo que implica su disposicion a participar. Sin embargo, no se
exige un consentimiento expreso del proveedor, ya que el consumidor también puede
proponer la mediacion vy, si el proveedor la acepta, se inicia el proceso.

Manifesté que la nueva redaccién busca eliminar dudas interpretativas y
reforzar el principio de voluntariedad para ambas partes, garantizando claridad en la
aplicacion de la norma.

Puesto en votacion la indicacion N°11 del Ejecutivo junto a la
indicacién N°38-A del y las diputadas sefioras Sofia Cid, Cristian Moreira y Flor
Weisse, se aprueba por la mayoria de los votos. Votan a favor las y los diputados
seflores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Sofia Cid, Eduardo
Durén, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin Lavin y Joanna
Pérez en reemplazo del diputado sefior Miguel Angel Calisto, Flor Weisse y Gonzalo
Winter. Sin votos en contra. Se abstiene el diputado sefior Daniel Manouchehri
(presidente accidental). (9-0-1).

Puesto en votacion la indicacién N°39 del diputado sefior Gonzalo
De la Carrera, se rechaza por no alcanzar el quorum de aprobacién. Votan a favor
Alejandro Bernales, Sofia Cid, CristiAn Moreira, Daniel Manouchehri (presidente
accidental) y Flor Weisse. Votan en contra la y los diputados sefiores Boris Barrera,
Ana Maria Bravo y Gonzalo Winter. Se abstienen la y el diputado sefior Eduardo Duran
y Joanna Pérez en reemplazo del diputado sefior Miguel Angel Calisto. (5-3-2).

*kk

Se dio lectura a la indicacién N°4 formulada por la diputada sefiorita
Daniela Cicardini y el diputado sefior Daniel Manouchehri:

“Para maodificar el articulo 3°, inciso primero de la ley N°19.496,
incorporando la siguiente letra g) nueva:

“A recibir dentro del plazo convenido el producto o servicio contratado.
En caso de incumplimiento el proveedor debera compensar al consumidor con un
monto equivalente al 5% del valor de la compra por cada dia de atraso, sin perjuicio
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del derecho del consumidor a demandar los perjuicios patrimoniales y morales que el
incumplimiento le hubiese producido.”

Sus autores la retiran para reemplazarla por la siguiente propuesta.
Se dio lectura a la indicacion N°1-B formulada por las diputadas
sefioras Ana Maria Bravo, Daniella Cicardini y el diputado sefior Daniel Manouchehri:

“Para modificar el art. 3, inciso primero de la ley N°19.496, incorporando
la siguiente letra g) nueva:

“A recibir la entrega del producto o la prestacién del servicio contratado
dentro del plazo convenido. En caso de incumplimiento, el proveedor debera
compensar al consumidor de acuerdo con las reglas generales.”.”

La diputada sefiorita Daniella Cicardini, expres6 que el cumplimiento
en la entrega del producto o la prestacién del servicio dentro del plazo convenido es un
derecho basico del consumidor. En caso de incumplimiento, agrego, el proveedor
deberd compensar al consumidor conforme a las reglas generales, sin introducir
cambios en la normativa vigente. Esto también se aplica cuando un producto es
entregado en malas condiciones, afadio.

Sefial6 que la indicacibn busca responder a la realidad actual,
especialmente en Chile, donde la pandemia aceler6 la adopcion del comercio digital.
Dado que las regulaciones actuales no protegen adecuadamente al consumidor en
este contexto, la propuesta pretende cubrir este vacio legal y fortalecer sus derechos
en las compras por Internet.

Puesto en votacion la indicacion N°1-B, se aprueban por mayoria de
votos. Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria
Bravo, Eduardo Duran, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin
Lavin, Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna Pérez en reemplazo del
diputado sefior Miguel Angel Calisto, Gonzalo Winter y Flor Weisse. Vota en contra la
diputada sefiora Sofia Cid. Sin abstenciones. (9-1-0).

Se le da lectura a la indicacién N°1 formulada por el Ejecutivo, del
siguiente tenor:

“Para agregar el siguiente numeral 4, nuevo, readecuando el orden
correlativo de los numerales siguientes:

“4) Modificase el articulo 3, de la siguiente manera:

a) Incorporase, en el inciso primero, el siguiente literal g), nuevo:

“g) Acudir siempre ante el organismo competente conforme a las
disposiciones establecidas en esta ley. Toda estipulacion en contrario constituye una
infraccién y se tendré por no escrita.

El proveedor informard al consumidor de este derecho al celebrar el
contrato y en el momento de surgir cualquier controversia, queja o reclamacion. Lo
anterior, debera indicarse de forma clara, comprensible y facilmente accesible que
permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccioén.”.

b) Eliminase, en el inciso segundo, el literal g), readecuando el
orden correlativo del literal siguiente.”.
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) Luego, se dio lectura a la indicacién N°5 de los diputados sefiores
Miguel Angel Calisto y Victor Pino:

“Incorpérase, en el inciso primero del articulo 3, el siguiente literal g),
nuevo:

“g) Acudir siempre ante el organismo competente conforme a las
disposiciones establecidas en esta ley. Toda estipulacion en contrario constituye una
infraccién y se tendré por no escrita.

El proveedor informara al consumidor de este derecho al celebrar el
contrato y en el momento de surgir cualquier controversia, queja o reclamacion. Lo
anterior, deberéa indicarse de forma clara, comprensible y facilmente accesible que
permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccion.

No seran vélidos los acuerdos alcanzados por cualquier medio que
tengan por objeto poner fin a alguno de los procedimientos del Titulo IV, que se
celebren en el marco de un nuevo contrato.”.

La Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamaiio,
sefiorita Javiera Petersen, precisé que el Ejecutivo respalda esta redaccion, ya que
los dos primeros péarrafos son idénticos a su propuesta original. La Ultima parte
refuerza la proteccion al consumidor al garantizar que cualquier compensacion
otorgada no limite otros derechos que pudiera ejercer en el marco del titulo cuarto
sancionatorio. En este sentido, la modificacién busca fortalecer las garantias para el
consumidor, y cuenta con el acuerdo del Ejecutivo, afiadio.

Puesto en votacién la indicacion N°1b) del Ejecutivo junto a la
indicacion N°5 de los diputados sefiores Miguel Angel Calisto y Victor Pino, se
aprueban por unanimidad. Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro
Bernales, Ana Maria Bravo, Sofia Cid, Eduardo Duran, Cristian Moreira en reemplazo
del diputado sefior Joaquin Lavin, Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna
Pérez en reemplazo del diputado sefior Miguel Angel Calisto, Gonzalo Winter y Flor
Weisse. (10-0-0).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente la indicacién
N°1a) del Ejecutivo por ser incompatible con lo aprobado.

k%

Se dio lectura a la indicacién N°14 formulada por los diputados
sefores Miguel Angel Calisto y Victor Pino:

“Para incorporara un articulo 12 E nuevo.

“Las empresas de transporte aéreo de pasajeros deberan contar con
personal de atencién a clientes en aeropuertos de forma constante mientras realice
operaciones en dicho terminal aéreo con el objeto de dar cumplimiento a las
obligaciones establecidas en el articulo 12 bis de la presente ley. Esta obligacién no
podra ser suplida con ningun tipo de atencién a distancia.”.

El diputado sefior Miguel Angel Calisto, expresé que se debe
reconocer que las empresas, especialmente las compafias aéreas, han incurrido en
arbitrariedades y abusos, afectando a los consumidores. Si bien algunas ofrecen
informacién y compensaciones, otras no disponen de personal adecuado ni comunican
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oportunamente a los pasajeros sobre problemas como retrasos o pérdidas de vuelos.
Esto afecta particularmente a adultos mayores y personas que han adquirido sus
pasajes con esfuerzo, agrego.

Ademaés, afadid, la confianza en las plataformas digitales se ve
afectada en estas situaciones, ya que la falta de atencion presencial y la ineficacia de
los call centers dejan a los pasajeros sin respuestas. Planted la necesidad de exigir la
presencia de personal capacitado en ciertos casos, especialmente cuando los
problemas se presentan a destiempo, asegurando que los pasajeros reciban una
atencién acorde con la legislacion vigente.

Puesto en votacion la indicaciéon N°14 de los diputados sefiores
Miguel Angel Calisto y Victor Pino, se aprueban por unanimidad. Votan las y los
diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Sofia Cid,
Eduardo Duran, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin Lavin,
Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna Pérez en reemplazo del diputado
sefior Miguel Angel Calisto, Gonzalo Winter y Flor Weisse. (10-0-0).

*kk

Se dio lectura a la indicacion N°24 formulada por los diputados
sefores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouhehri, Christian Matheson y
Jaime Saez, y la diputada sefiora Javiera Morales:

“Agréguese un nuevo inciso tercero y cuarto al articulo 23 bis en la ley
N°19.496, del siguiente tenor:

“Existir4 derecho al embarque preferente en vuelos nacionales en caso
de emergencias médicas, para recibir atencién en otra ciudad pudiendo incluir un
acompafante en caso de ser menor de edad, estar en situacion de discapacidad o
requerir asistencia. En caso de denegacion del derecho de transporte prioritario, éste
deberd ser informado en el mismo sentido que el articulo precedente.

Las aerolineas deberan contar con una plataforma de transferencia de
pasajes y equipaje en sus respectivos sitios web, que permitiran a los pasajeros ceder
su derecho a ser transportados en vuelos de cabotaje nacional y/o transferir su
equipaje a terceros interesados en la misma ruta. Esta plataforma debera reflejar
ofertas disponibles, especificar condiciones de los pasajes, precios y tiempos de
vigencia, y garantizar que el precio de venta no exceda el valor original. Ademas,
deberd facilitar el pago al cedente y emitir los comprobantes y billetes necesarios para

el cesionario. La cesion podra realizarse hasta 24 horas antes de la salida del vuelo”.”.
Sus autores la reemplazan por la siguiente propuesta N°24-A.

Se dio lectura a la indicacion N°24-A formulada por los diputados
sefores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouhehri, Christian Matheson y
Jaime Saez, y la diputada sefiora Javiera Morales:

“Agréguese un nuevo inciso cuarto y quinto al articulo 23 bis en la ley
N°19.496, del siguiente tenor:

“Sin perjuicio de lo anterior, los proveedores deberdn embarcar de
manera prioritaria al pasajero que se encuentre ate una emergencia médica,
debidamente acreditada, y deba recibir atencion en un centro de salud en otra ciudad,
pudiendo incluir un acompafiante en caso de requerir asistencia. En caso de
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denegacion del derecho de embarque prioritario, este deberd ser informado en el
mismo sentido que el inciso primero del presente articulo.

Las aerolineas deberan contar con una plataforma de transferencia de
pasajes y equipaje en sus respectivos sitios web, que permitirdn a los pasajeros ceder
su derecho a ser transportados en vuelos de cabotaje nacional y/o transferir su
equipaje a terceros interesados en la misma ruta. Esta plataforma debera reflejar
ofertas disponibles, especificar condiciones de los pasajes, precios y tiempos de
vigencia, y garantizar que el precio de venta no exceda el valor original. Ademas,
debera facilitar el pago al cedente y emitir los comprobantes y billetes necesarios para

el cesionario. La cesion podra realizarse hasta 24 horas antes de la salida del vuelo”.”.

Puesto en votacion la indicacién N°24-A de los diputados sefores
Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniel Manouhehri, Christian Matheson y
Jaime Séaez, y la diputada sefora Javiera Morales, se rechaza por no alcanzar el
quorum de aprobacién. Votan a favor la y los diputados sefiores Boris Barrera,
Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna Pérez en reemplazo del diputado
sefior Miguel Angel Calisto y Gonzalo Winter. Sin votos en contra. Se abstuvieron las y
los diputados sefiores Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Sofia Cid, Eduardo
Durén, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin Lavin y Flor Weisse.
(4-0-6).

Se dio lectura a la indicaciéon N°25 formulada por la diputada sefiorita
Daniela Cicardini y el diputado sefior Daniel Manouchehri:

“Incorpédrese el art. 23 ter a la ley N°19.496, del siguiente tenor:

“Articulo 23 ter.- Reembolso especial. Los pasajeros podran poner término
unilateralmente al contrato de transporte aéreo en vuelos de cabotaje, hasta ocho
horas antes del vuelo programado, debiendo el transportador devolver al menos el
ochenta y cinco por ciento de su valor. Los pasajeros, bajo esas condiciones, podran

dejar sin efecto el contrato y recibir el reembolso especial, sin penalizacion.”.

La diputada seforita Daniella Cicardini, expres6 que la norma
propuesta busca equiparar los derechos de los pasajeros aéreos con los de los
pasajeros de buses, abordando los abusos en la sobreventa de vuelos. Actualmente,
agrego, si un pasajero no puede viajar por cualquier motivo, no tiene la posibilidad de
anular su viaje y recuperar su dinero, mientras que las aerolineas continian operando
vuelos llenos debido a la sobreventa.

Sefialé que la propuesta establece, al igual que en el transporte en
buses, que los pasajeros puedan solicitar un reembolso. Mientras que en los buses
este derecho se aplica con un plazo de hasta cuatro horas antes del viaje, en el caso
de los vuelos se amplia a ocho horas, permitiendo la devolucién del 85% del valor del
pasaje.

Puesto en votacion la indicacién N°25 de la diputada sefiorita
Daniela Cicardini y el diputado sefior Daniel Manouchehri, se rechaza por no
alcanzar el quorum de aprobacion. Votan a favor la y los diputados sefiores Boris
Barrera, Ana Maria Bravo, Daniel Manouchehri (presidente accidental), Joanna Pérez
en reemplazo del diputado sefior Miguel Angel Calisto y Gonzalo Winter. Sin votos en
contra. Se abstuvieron las y los diputados sefiores Alejandro Bernales, Sofia Cid,
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Eduardo Duran, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior Joaquin Lavin y Flor
Weisse. (5-0-5).

Se dio lectura al numeral 14 del mensaje:
“Incorpdrase el siguiente articulo 28 C, nuevo:

“Articulo 28 C.- Comete infraccion a las disposiciones de esta ley el que, a través de
cualquier tipo de mensaje publicitario, utilice o promueva estereotipos que justifiquen o
naturalicen relaciones de subordinacién, desigualdad o discriminacién, por razones de
sexo, género u orientacién sexual.”.

Al articulo 28C, la diputada sefiora Ana Maria Bravo, formuld la
siguiente indicacion N°26:

“Para incorporar el siguiente articulo 28 C, nuevo:

“Articulo 28 C.- Comete infraccion a las disposiciones de esta ley el proveedor que, a
través de cualquier tipo de mensaje publicitario, utilice, naturalice o promueva la
violencia simbdlica en los términos de la ley N°21.675 que estatuye medidas para
prevenir, sancionar y erradicar la violencia en contra de las mujeres, en razéon de su
género; o que discrimine a grupos de especial proteccién. En ningdn caso este
concepto autorizara para ejecutar acciones que impidan o menoscaben la libertad de

”n

expresion.”.

Al articulo 28C, el diputado sefior Gonzalo De la Carrera, formuld la
siguiente indicacion N°27:

“Intercalese en el Articulo 28 C, el siguiente contenido ennegrecido y
subrayado:

“Articulo 28 C.- Comete infraccion a las disposiciones de esta ley el que, a través de
cualquier tipo de mensaje publicitario, utilice o promueva estereotipos que justifiquen o
naturalicen relaciones de subordinacién, desigualdad o discriminacién, por razones de
sexo, género u orientacion sexual. Como también aquel contenido publicitario que

ridiculice los simbolos patrios, cualquier credo religioso o idea politica”.

Al articulo 28C, la diputada sefiora Gloria Naveillan, formulé la siguiente
indicacion N°27-A:

“Para agregar un inciso segundo en el nuevo articulo 28C:

“Misma infraccion aplicara para aquel contenido publicitario que
ridiculice los simbolos patrios, cualquier credo religioso o idea politica”.

Puesto en votacion la indicacién N°26 de la diputada sefiora Ana
Maria Bravo, se aprueba por la mayoria de los votos. Votan a favor la y los
diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Daniel
Manouchehri (presidente accidental) y Gonzalo Winter. Sin votos en contra. Se
abstuvieron los y las diputadas sefioras Sofia Cid, Cristian Moreira en reemplazo del
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diputado sefior Joaquin Lavin, Joanna Pérez en reemplazo del diputado Miguel angel
Calisto y Flor Weisse. (5-0-4).

Puestas en votacion la indicacién N°27 del diputado sefior Gonzalo
De la Carrera junto a la indicacion N°27-A de la diputada sefiora Gloria Naveillan,
se rechazan por no alcanzar el quorum de aprobacién. Votan a favor el y las
diputadas sefioras Sofia Cid, Cristian Moreira en reemplazo del diputado sefior
Joaquin Lavin, Joanna Pérez en reemplazo del diputado Miguel angel Calisto y Flor
Weisse. Votan en contra los diputados sefiores Alejandro Bernales y Gonzalo Winter.
Se abstuvieron la y los diputados sefiores Boris Barrera, Ana Maria Bravo y Daniel
Manouchehri (presidente accidental). (3-2-3).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el numeral 14 del
mensaje por ser incompatible con lo aprobado.

*k%k

Se dio lectura al numeral 12 del mensaje, respecto al articulo 24 de
la ley N° 19496:

“12) Modificase el articulo 24, de la siguiente manera:

a) Sustitlyase, en el inciso segundo, entre las oraciones “en relacién a
cualquiera de los elementos indicados en el articulo 28,” e “incurrir al infractor en una
multa de hasta 1.500 unidades tributarias mensuales”, el vocablo “hard” por la
expresion “y los mensajes publicitarios que incurran en la infraccion indicada en el
articulo 28 C, haran”.

b) Reemplézase el inciso tercero, por el siguiente:

“Para la determinacion del monto de las multas sefialadas en esta ley, el
Servicio o el tribunal competente, segun corresponda, debera aplicar las reglas
sefaladas en los incisos siguientes, sin perjuicio de las reglas especiales establecidas
para determinadas infracciones.”.

¢) Intercalase, en el literal b) del inciso cuarto, luego de la expresion “La
autodenuncia” y antes de la coma que le sigue, la frase “ante el Servicio Nacional del
Consumidor”.

d) Eliminase en el literal ¢) del inciso cuarto, luego de la expresion “el
procedimiento sancionatorio”, (sic) la expresion “administrativo”.”

Puesto en votacion el numeral 12 del mensaje, se aprueba por
mayoria de votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro
Bernales, Eduardo Duran, Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo
Winter. Vota en contra la diputada sefiora Sofia Cid. Se abstuvo el diputado sefior
Christian Matheson. (6-1-1).

*k%

Se dio lectura al numeral 15 del mensaje, respecto al articulo 34 de
la la ley N° 19496:
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“15) Reemplazase, en el articulo 34, la expresion “del denunciante” por

la expresion “de parte interesada”.

Al numeral 15, el diputado sefior Gonzalo De la Carrera, formul6 la
siguiente indicacion N°28:

28) Del diputado sefior Gonzalo De la Carrera:

Intercalese en el Articulo 34, las siguientes palabras ennegrecidas y
subrayadas:

Articulo 34.- En los casos de publicidad falsa o engafiosa, podra el tribunal
competente, de oficio o a solicitud del afectado ylo interesado, exigir del respectivo
medio de comunicacion utilizado en la difusion de los anuncios o de la correspondiente
agencia de publicidad, la identificacion del anunciante, su representante legal o
responsable de la emision publicitaria en los términos del articulo 50 D, dentro del
plazo de cuarenta y ocho horas contadas desde el requerimiento formal.”

Por ser compatible ambos textos y estar todos de acuerdo, se acordd
someterlos a votacion de manera conjunta.

Puestos en votacion el numeral 15 del mensaje y la indicacién N°28,
se aprueban por mayoria de votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris
Barrera, Alejandro Bernales, Miguel Angel Calisto, Eduardo Duran, Daniel
Manouchehri, Christian Matheson, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Vota en
contra la diputada sefiora Sofia Cid. Sin abstenciones. (8-1-0).

*kk

Por tratarse de ajustes formales a las mediaciones, asi como
referencias cruzadas, para hacer consistente el texto de la ley con lo ya aprobado, se
acord6 someter a discusion y posterior votacién conjunta lo siguiente:

Se dio lectura al numeral 5 del mensaje, respecto al articulo 8 de la
la ley N° 19496:

5) Reemplazase el literal h) del articulo 8° por el siguiente:

“h) Realizar mediaciones individuales en los términos del articulo 11
quater, a solicitud de un consumidor que considere lesionados sus derechos por un
proveedor, sea una persona natural o juridica, esta Ultima siempre y cuando se trate
de una micro o pequefia empresa en los términos del articulo segundo de la ley

N°20.416, que considere lesionados sus derechos por un proveedor;”.
Al numeral 5, el Ejecutivo formulé la siguiente indicacion N°2:

2)Para reemplazar el actual numeral 5, que ha pasado a ser 6, por el
siguiente:

“6) Reemplazase el literal h) del articulo 8°, por el siguiente:

“h) Realizar mediaciones individuales en los términos de los articulos 55
y siguientes, a solicitud de un consumidor o de una micro o pequefia empresa
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en los términos del articulo segundo de la ley N°20.416, que considere

”n

lesionados sus derechos por un proveedor.”.

Al numeral 5, los diputados sefiores Miguel Angel Calisto y Victor Pino,
formularon la siguiente indicacién N°7:

Para reemplazar el numeral 5 del proyecto de ley por el siguiente:

“h) Realizar mediaciones individuales en los términos de los articulos 55
y siguientes, a solicitud de un consumidor que considere lesionados sus derechos por
un proveedor. Tratandose de personas juridicas que actien como consumidores, se
aplicara lo dispuesto en este literal s6lo cuando se trate de una micro o pequefia
empresa en los términos del articulo segundo de la ley N°20.416, que considere
lesionados sus derechos por un proveedor;”.”

Luego, para agregar los numerales 12 y 13 nuevos al mensaje,
respecto al articulo 17B y 17H de la ley N°19496, el Ejecutivo formulé la siguiente
indicaciéon N°6:

“6) Para agregar los siguientes numerales 12 y 13, nuevos,
readecuando el orden correlativo de los numerales siguientes:

12) Eliminase la letra f) del articulo 17 B, readecuando el orden
correlativo del literal siguiente.

13) Eliminase el inciso tercero del articulo 17 H.".

Para incorporar un numeral 37 al mensaje, respecto al articulo 62 de
la Ley N° 19.496, el Ejecutivo formulé la siguiente indicacién N°14:

“14) Paraincorporar un numeral 37, nuevo, en el siguiente sentido:

37) Eliminase, en el inciso segundo del articulo 62, el numeral 4.”.

Puestas en votacion las indicaciones nimeros 7, 6 y 14, se aprueban
por unanimidad. Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales,
Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Eduardo Duran, Daniel Manouchehri, Christian
Matheson, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. (9-0-0).

En consecuencia, por ser incompatible con los recientemente aprobado,
se rechaza reglamentariamente la indicacion N°2 del Ejecutivo.

*%k%
Se dio lectura al numeral 6 del mensaje:
“6) Incorporase el siguiente articulo 11 quater, nuevo:
“Articulo 11 quater.- Para llevar a cabo las mediaciones individuales que establece la
letra h) del articulo 8, las Asociaciones de Consumidores deberan encontrarse
autorizadas y deberén cefiirse al procedimiento regulado en el reglamento al que se

refiere el inciso final de este articulo.

Si el proveedor ofrece alternativas de solucion y el consumidor afectado
o la micro o pequefia empresa que actie como tal las acepta, las Asociaciones de
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Consumidores certificardn dichos acuerdos, los que tendran el caracter de transaccién
extrajudicial y, una vez cumplidas sus estipulaciones, extinguirdn las acciones del
consumidor para perseguir la responsabilidad del proveedor.

Si no se produce un entendimiento entre ambas partes, las
Asociaciones de Consumidores podran poner a disposicion del Servicio Nacional del
Consumidor los antecedentes respectivos, de conformidad a lo que establezca el
reglamento al que se refiere el inciso final del articulo 50 G-1.

Un reglamento del Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo
establecera el procedimiento de autorizacién de las Asociaciones de Consumidores,
acreditadas de acuerdo con el articulo 11 ter y los mecanismos a través de los cuales
podran financiarse.

Este mismo reglamento establecera el procedimiento de mediacion y
certificacion de los acuerdos al que se refiere el presente articulo. Las mediaciones
individuales seran gratuitas para las personas naturales y las condiciones que se
establezcan para la autorizacion deberan asegurar la idoneidad de la respectiva
Asociacion de Consumidores. Estas condiciones deberan ser objetivas y no
discriminatorias y consideraran, al menos, la antigiledad de la Asociacion, asi como su
experiencia en asesoria de los consumidores.”.”

Al numeral el 6 del mensaje el diputado sefior Gonzalo De la Carrera
formula la indicacién N°8:

8) Incorpdrase el siguiente articulo 11 quater, nuevo:
“Articulo 11 quater.- Para llevar a cabo las mediaciones individuales que establece la
letra h) del articulo 8, las Asociaciones de Consumidores deberan encontrarse
autorizadas y deberan cefiirse al procedimiento regulado en el reglamento al que se
refiere el inciso final de este articulo.

Si el proveedor ofrece alternativas de solucion y el consumidor afectado
o la micro o pequefia empresa que actle como tal las acepta, las Asociaciones de
Consumidores certificaran dichos acuerdos, los que tendran el caracter de transaccién
extrajudicial y, una vez cumplidas sus estipulaciones, extinguirdn las acciones del
consumidor para perseguir la responsabilidad del proveedor.

Si no se produce un entendimiento entre ambas partes, las
Asociaciones de Consumidores podran poner a disposicion del Servicio Nacional del
Consumidor los antecedentes respectivos, de conformidad a lo que establezca el
reglamento al que se refiere el inciso final del articulo 50 G-1.

Un reglamento del Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo
establecera el procedimiento de autorizacién de las Asociaciones de Consumidores,
acreditadas de acuerdo con el articulo 11 ter y los mecanismos a través de los cuales
podran financiarse. Este mismo reglamento establecera el procedimiento de mediacion
y certificacion de los acuerdos al que se refiere el presente articulo. Las mediaciones
individuales seran gratuitas para las personas naturales y las condiciones que se
establezcan para la autorizacion deberan asegurar la idoneidad de la respectiva
Asociacion de Consumidores. Estas condiciones deberan ser objetivas y no
discriminatorias y consideraran, al menos, la antigiiedad de la Asociacion, asi como su
experiencia en asesoria de los consumidores.

Toda vez que aseguraba la idoneidad como mediador de las
Asociaciones de Consumidores y la regulacion de su forma de financiamiento.”,
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Al numeral el 6 del mensaje, los diputados sefiores Miguel Angel
Calisto y Victor Pino, formularon la indicacién N°9:

9) Para reemplazar en el inciso tercero del articulo 11 quater nuevo,
establecido en el numeral 6 del proyecto de ley, la palabra “podran” por la palabra
“deberan”.

Puestos en votacion el numeral 6 del mensaje junto a la indicacién
N°8, se rechazan por unanimidad. Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera,
Alejandro Bernales, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Eduardo Duran, Daniel
Manouchehri, Christian Matheson, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. (0-9-0).

En consecuencia, por ser incompatible con lo recientemente rechazado,
se rechaza reglamentariamente la indicacién N°9 de los diputados sefiores Miguel
Angel Calisto y Victor Pino,

Al numeral 8 del articulo 1 de la ley N° 19.496, la diputada sefiorita
Daniella Cicardini y el diputado sefior Daniel Manouchehri, formularon la indicaciéon
N°2:

2) Para reemplazar el articulo 1, numeral 8 de la ley N°19496 por el
siguiente:

“Oferta: préactica comercial consistente en el ofrecimiento al publico de
bienes o servicios a precios rebajados en forma transitoria, en relacion con el precio
promedio de los ultimos 6 meses del mismo bien en el respectivo establecimiento”.

Sus autores la retiran.

Luego, al numeral 8 del articulo 1 de la ley N° 19.496, las diputadas
sefioras Ana Maria Bravo y Daniella Cicardini, y los diputados sefiores Boris Barrera,
Miguel Angel Calisto, Daniel Manouchehri y Gonzalo Winter, formularon la indicaciéon
N°2.1:

2.1) A continuacion del punto aparte agregar lo siguiente:

“Dicha oferta jamas podra estar condicionada al uso de un determinado
medio de pago”.

El diputado sefior Daniel Manouchehri, como uno de los autores de la
indicacion, expuso que el Ejecutivo indicé que no se debia innovar en la definicion de
la oferta. Sin embargo, se agregd un aspecto considerado relevante: evitar que las
ofertas se condicionaran a una forma especifica de pago. Agregé que, en la practica
comun donde a los consumidores se les ofrece un descuento significativo, como un
50%, pero solo si utilizan la tarjeta de la tienda.

En consecuencia, sefiald6 que muchas personas deben solicitar la
tarjeta, endeudarse y, posteriormente, terminar pagando un precio mucho mayor
debido a los altos intereses, que suelen ser mas elevados que los de una tarjeta
bancaria. Esta situacion fue calificada como una forma de engafio, un incentivo al
endeudamiento y una discriminacion. Por ello, propuso que no se permitan descuentos
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sujetos exclusivamente al uso de un medio de pago cuando este impliqgue la
celebracion de una operacién de crédito en cuotas.

Por lo anterior, los autores la retiran para reformularla por la siguiente
indicacién N°2A), presentada por las diputadas sefiores Ana Maria Bravo y
Daniela Cicardini, y el diputado sefior Daniel Manouchehri.

2A) Para incorporar en el numeral 8 del articulo 1 de la LPDC, un nuevo
inciso final:

“No se podra ofrecer descuentos asociados exclusivamente al uso de
un determinado medio de pago, cuando el acceso a dicho descuento se condicione a
la celebracién de una operacion de crédito de dinero en cuotas, conforme a lo
establecido en el inciso cuarto del articulo 17H de esta ley.”

Puesta en votacion la indicaciéon 2A), se rechaza por no alcanzar el
quorum de votacién para su aprobacién. Votan a favor los diputados sefiores Boris
Barrera y Daniel Manouchehri. Votan en contra los y la diputada sefiora Sofia Cid,
Eduardo Duran, Christian Matheson. Se abstuvieron los diputados sefiores Alejandro
Bernales y Victor Pino (Presidente). (2-3-2).

*%k%

Se dio lectura al numeral 17 del mensaje:
“17) Sustituyese el articulo 43, por el siguiente:

“Articulo 43.- El proveedor que actie como intermediario en la comercializacion de
bienes o servicios respondera directamente frente al consumidor por el incumplimiento
de las obligaciones contractuales, sin perjuicio de su derecho a repetir contra los que
resulten responsables.”.”

Al numeral 17 del mensaje, el Ejecutivo formulé la siguiente indicacién
N°30:

“30) Para reemplazar el actual numeral 17, que ha pasado a ser 19,
por el siguiente:

“19) Sustitiyese el articulo 43, por el siguiente:

“Articulo 43.- El proveedor que actle como intermediario en la comercializacién de
bienes o prestacion de servicios respondera directamente frente al consumidor por el
incumplimiento de las obligaciones contractuales, sin perjuicio de su derecho a repetir
contra los que resulten responsables.

La obligacion del inciso anterior alcanzara Unicamente a la
responsabilidad civil derivada del incumplimiento. Esta circunstancia no eximira, en
ningln caso, la responsabilidad del proveedor que actle como intermediario por
aguellos bienes y servicios que preste directamente.”.”.

La asesora de la Division de Competencia y Mejora Regulatoria del
Ministerio de Economia, sefiora Josefa Vicencio, explicé que la propuesta busca
establecer la responsabilidad del intermediario en las transacciones entre un vendedor
y un consumidor. Sefialé que, cuando Mercado Libre vende productos propios, actia



205

como un proveedor comun bajo la ley del consumidor. No obstante, cuando opera
como intermediario, la propuesta pretende ampliar su responsabilidad en ese rol,
agrego.

Precis6 que esta responsabilidad seria Unicamente de caracter civil y no
contravencional. Esto implica que Mercado Libre no seria sancionado con multas por
las acciones de los proveedores que utilizan su plataforma, afiadié. Sin embargo,
indico, en casos como la devolucion de dinero por productos defectuosos, la empresa
tendria que responder ante el consumidor y luego recuperar el costo del proveedor
real.

Finalmente, expresé que, el propésito de la medida es simplificar el
proceso para el consumidor, quien interactla directamente con la plataforma al realizar
una compra, dejando en manos de esta la gestion posterior con el vendedor.

Puesto en votacion la indicacion N°30, se aprueba por mayoria de
los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel
Calisto, Sofia Cid, Daniel Manouchehri, Christian Matheson, Victor Pino (Presidente) y
Gonzalo Winter. Sin votos en contra. Se abstuvieron los diputados sefiores Alejandro
Bernales y Eduardo Duran. (7-0-2).

En consecuencia, por ser incompatible con lo recientemente aprobado,
se rechaza reglamentariamente el numeral 17 del mensaje.

k%

Se dio lectura al numeral 11 del mensaje:
“11) Modificase el articulo 17 A, de la siguiente manera:

a) Incorpérase, en el inciso tercero (sic) (segundo), luego del punto final
gue pasa a ser una coma, la siguiente frase:

“de manera inequivoca, destacada, y facilmente accesible. Los mismos
medios que el proveedor dispone para la contratacion deberan ser puestos a
disposicién del consumidor para dar por terminada la relacién de consumo.”.

b) Reemplazase el inciso cuarto (sic) (tercero) por el siguiente:
(incorpédrase el siguiente inciso cuarto nuevo)

“Los proveedores no podran condicionar el término del contrato al pago
de montos adeudados, a restituciones de bienes, o establecer condiciones mas
gravosas que aquellas exigidas para su celebracion, sea esta presencial o a distancia.
Todo pacto en contrario se tendra por no escrito y sera sancionado conforme a lo
dispuesto en el articulo 24. Lo anterior se entendera sin perjuicio de lo dispuesto en el
inciso octavo del articulo 17 D sobre productos o servicios financieros, en relacion con
el monto que se debe pagar para poner término anticipado al contrato.”

Al numeral 11 del mensaje, el Ejecutivo formulé la siguiente indicacién
N°5:

Para reemplazar, en el literal b) del actual numeral 11, la expresion
“Reemplazase” por “Incorpdrase”.

Al numeral 11 del mensaje, los diputados sefiores Miguel Angel Calisto
y Victor Pino, formularon la siguiente indicacién N°21:
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21) Para reemplazar el literal a) del numeral 11 por el siguiente:

“a) Incorpérase, en el inciso tercero, luego del punto final que pasa a ser
seguido, la siguiente frase:

“Los mismos medios que el proveedor dispone para la contratacion
deberan estar igualmente disponibles, de forma destacada, inequivoca y facilmente
accesible, para que el consumidor pueda dar por terminada la relaciéon de consumo”.

El asesor legislativo del Ministerio del Interior, sefor Juan Ignhacio
Bugueio, sefialé que el texto del mensaje y las indicaciones al mismo tienen como
objetivo permitir que el término de los contratos, y de las suscripciones, se deba
realizar del mismo modo en las que se contrataron.

Agrego que el problema que busca resolver esta medida es que muchas
veces existen suscripciones que uno las puede contratar a uno, dos clics, o de forma
realmente muy sencilla, pero para terminarla y para desuscribirse es muy complejo, es
muy costoso, puede requerir correos electronicos llamados, o incluso la presencia
fisica en establecimientos del comercio, entonces esta modificacion lo que busca es
obligar que existan los mismos medios para terminar los contratos que aquellos que
fueron para iniciarlos.

Al ser compatibles, el texto propuesto por el mensaje junto a las
indicaciones formuladas al respecto, se acordé votarlos conjuntamente.

Puestos en votacion conjunta el numeral 11 del mensaje junto a las
indicaciones N°5 y N°21, se aprueban por unanimidad. Votan las y los diputados
seflores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Sofia Cid, Eduardo Duran, Daniel
Manouchehri, Christian Matheson, Victor Pino (Presidente), Flor Weisse y Gonzalo
Winter. (9-0-0).

Se dio lectura al numeral 4 del mensaje:

“4) Modificase el inciso primero del articulo 3° bis, de la siguiente
manera:

a) Sustituyese, en el inciso primero, entre las frases “contados desde la
recepcion del producto” y “desde la contratacion del servicio”, la expresion “0” por una
coma.

b) Intercalase, en el inciso primero, entre la expresion “prestacion del
mismo,” y “en los siguientes casos”, la frase “y desde la aceptacion de la operacién de
crédito,”.

c) Agrégase, en el literal b), el siguiente parrafo tercero, nuevo, pasando
el actual parrafo tercero a ser el parrafo cuarto, y asi sucesivamente

“En las operaciones de crédito de dinero no solicitadas por el
consumidor y aceptadas por medios de comunicacién a distancia, el proveedor no
podré hacer la entrega del dinero al consumidor hasta que hayan transcurrido 24 horas
desde el momento de la aceptacién de la operacion por parte de éste.”.”

Al numeral 4 del mensaje, el Ejecutivo formul6 la siguiente indicacién
N°6:



207

6) Para reemplazar el actual numeral 4, que ha pasado a ser 5, por
el siguiente:

“5)  Modificase el articulo 3° bis, de la siguiente manera:

a) Introducense las siguientes modificaciones al inciso primero:

I. Sustitiyese la frase “recepcién del producto o” por la frase
“recepcioén del producto,”.

ii. Intercalase entre la expresion “prestacion del mismo,” y “en los
siguientes casos”, la frase “y desde la entrega del dinero de la operacién de crédito,
sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo tercero de la letra b) de este articulo”.

iii. Reemplazase los parrafos tercero a sexto del literal b) por los
siguientes:

“En las operaciones de crédito de dinero ofrecidas por el proveedor,
gue no hayan sido previamente solicitadas por el consumidor y que fueren aceptadas
por medios de comunicaciéon a distancia, el proveedor no podra hacer la entrega del
dinero al consumidor sino transcurridas 24 horas desde el momento de la aceptacion
de la operacion por parte de éste. Si antes de la entrega del dinero el consumidor se
retracta, la operacion de crédito de dinero quedara sin efecto.

En los bienes o productos, excepcionalmente, no podra ejercerse este
derecho en el caso de bienes que, por su naturaleza, no puedan ser devueltos o
puedan deteriorarse o caducar con rapidez, o hubiesen sido confeccionados conforme
a las especificaciones del consumidor, o se trate de bienes de uso personal.

Para poner término unilateralmente al contrato de conformidad con este
articulo, el consumidor podra utilizar los mismos medios que emple6 para celebrar el
contrato. En este caso, el plazo para ejercer el derecho de retracto se contara desde la
fecha de recepcion del bien, desde la celebracion del contrato en el caso de servicios,
desde la entrega del dinero en el caso de operaciones de crédito, sin perjuicio de lo
dispuesto en el parrafo tercero de la letra b) de este articulo, siempre que el proveedor
haya cumplido con la obligacién de remitir la confirmacién escrita sefialada en el
articulo 12 A. De no ser asi, el plazo se extendera a noventa dias. No podra ejercerse
el derecho de retracto cuando el bien que haya sido objeto del contrato se haya
deteriorado por un hecho imputable al consumidor.”.

b) Incorpoérase en el inciso tercero, a continuacion del punto final,
gue pasa a ser punto seguido, la expresion “Tratandose de operaciones de crédito de
dinero, la devolucién comprenderd el capital y los intereses pactados calculados hasta
la fecha de pago efectivo por parte del consumidor, y no sera considerado un pago
anticipado en los términos del articulo 10 de la ley N°18.010.".

) Agrégase el siguiente inciso final, nuevo:

“Los proveedores deberan informar al consumidor la existencia del
derecho a que se refiere este articulo, de manera inequivoca, destacada y facilmente
accesible, en forma previa a la suscripcion del contrato y pago del precio del producto,
segun corresponda y, en caso de que proceda, su exclusion. Un reglamento expedido
a través del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, suscrito ademas por el
Ministerio de Hacienda, regulara la forma y condiciones en que el proveedor debera
comunicar la exclusiéon del derecho a retracto cuando corresponda, los bienes y
servicios en que excepcionalmente y por su naturaleza procedera tal exclusién, asi
como las condiciones para el ejercicio del derecho a retracto en operaciones de crédito
de dinero.”.”
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El asesor legislativo del Ministerio del Interior, sefior Juan Ignacio
Buguefio, explicé que el articulo 3 bis de la ley vigente regulaba el derecho a retracto
en la ley del consumidor, permitiendo a las personas arrepentirse de compras
realizadas a distancia.

Sefialé que el proyecto de ley amplié este derecho a las operaciones de
crédito y establecio un periodo de enfriamiento para cupos y créditos preaprobados no
solicitados expresamente por el consumidor. En este contexto, el derecho a retracto
permitié a los consumidores cancelar la solicitud de un crédito devolviendo el capital y
los intereses en un plazo de 10 dias, agreg6.

Ademas, indico, el periodo de enfriamiento establecié un lapso de 24
horas antes de la entrega de fondos cuando el crédito no habia sido solicitado
previamente por el consumidor. Con esta medida, afiadio, se busco evitar decisiones
impulsivas, otorgando tiempo para evaluar las ofertas de crédito.

Expres6 que las indicaciones del proyecto aclararon aspectos
especificos, como el inicio del plazo de 10 dias para ejercer el derecho a retracto, el
cual comenz6 desde la entrega del dinero. Asimismo, explicd, se exceptuaron los
cupos y créditos preaprobados, que contaron con un plazo de 24 horas para
retractarse.

Finalmente, arguy6 que, la norma realiz6 ajustes formales para corregir
problemas de técnica legislativa, asegurando que el reglamento se refiriera al ejercicio
general del derecho a retracto y no solo a un caso particular.

Puesta en votacion la indicacién N°6, se aprueba por unanimidad.
Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid,
Eduardo Duran, Daniel Manouchehri, Christian Matheson, Victor Pino (Presidente),
Flor Weisse y Gonzalo Winter. (9-0-0).

En consecuencia, por ser incompatible con los recientemente
aprobado, se rechaza reglamentariamente el numeral 4 del mensaje.

k%

Se dio lectura al numeral 16 del mensaje:
“16) Modificase el articulo 37, de la siguiente manera:
a) Reemplazase el inciso segundo por el siguiente:

“No podra cobrarse, por concepto de gastos de cobranza extrajudicial,
cualesquiera sea la naturaleza de las gestiones, el nimero, frecuencia y costos en que
efectivamente se haya incurrido, incluidos honorarios de profesionales, cantidades que
excedan las 5 UF o el 2% del monto de la deuda morosa, en caso de que este Ultimo
fuere menor. Los gastos antes indicados se aplicaran transcurridos los primeros veinte
dias de atraso, y no corresponderd su imputacién respecto de saldos de capital
insoluto del monto moroso o de cuotas vencidas que ya hubieran sido objeto de la
aplicacion de los referidos porcentajes. En ningun caso los gastos de cobranza
extrajudicial podran corresponder a una suma superior al costo que efectivamente
irrogd al proveedor la realizacion de las actuaciones de cobranza extrajudicial,
devengar un interés superior al corriente, ni se podran capitalizar para los efectos de
aumentar la cantidad permitida de gastos de cobranza.”.
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b) Incorpérase el siguiente inciso tercero, nuevo, pasando el actual
inciso tercero a ser el inciso cuarto, y asi sucesivamente:

“Los gastos relativos a las actuaciones de cobranza judicial se sujetaran
a lo dispuesto en el Cédigo de Procedimiento Civil.”.

¢) Reemplazase en el numeral 4) del inciso sexto, que pasa a ser el
inciso séptimo, la expresién “causa y origen” por la oracion “el numero y tipo de
actuaciones de cobranza que causan y originan los gastos de cobranza”.”

Al numeral 16 del mensaje, el Ejecutivo formulo la siguiente indicacion

N°29:

29) Para modificar el numeral 16, que ha pasado a ser 18, en el
siguiente sentido:

a) Reemplazase el literal a), por el siguiente:

“

a) Reemplazase el inciso segundo por el siguiente:

“No podra cobrarse, por concepto de gastos de cobranza extrajudicial,
cualesquiera sea la naturaleza de las gestiones, el nimero, frecuencia y costos en que
efectivamente se haya incurrido, incluidos honorarios de profesionales, cantidades que
excedan los limites establecidos de conformidad con el inciso final de este articulo.
Los gastos antes indicados se aplicaran transcurridos los primeros veinte dias de
atraso, y no corresponderd su imputacion respecto de saldos de capital insoluto del
monto moroso o de cuotas vencidas que ya hubieran sido objeto de la aplicacion de
los referidos porcentajes. En ningln caso los gastos de cobranza extrajudicial podran
corresponder a una suma superior al costo que efectivamente irrogd al proveedor la
realizacion de las actuaciones de cobranza extrajudicial, devengar un interés superior
al corriente, ni se podran capitalizar para los efectos de aumentar la cantidad permitida
de gastos de cobranza.”.”.

b) Agrégase, a continuacion del literal c), el siguiente literal d),
nuevo:

d) Reemplazase el inciso final, por el siguiente:

“Un reglamento expedido a través del Ministerio de Economia, fomento
y Turismo, suscrito ademas por el Ministerio de Hacienda, determinara la forma,
condiciones y requisitos que debera reunir el cumplimiento de las obligaciones
sefaladas en los incisos precedentes. El reglamento, previa consulta a la Comision
para el Mercado Financiero, definira los limites a los que se refiere el inciso tercero de
este articulo, los que no podran ser superiores a los porcentajes que a continuacion se
indican, aplicados sobre el monto de la deuda vencida a la fecha del atraso a cuyo
cobro se procede, conforme a la siguiente escala progresiva: en obligaciones de hasta
10 unidades de fomento, 9%; por la parte que exceda de 10 y hasta 50 unidades de
fomento, 6%, y por la parte que exceda de 50 unidades de fomento, 3%.".".

El asesor legislativo del Ministerio del Interior, sefior Juan Ighacio
Bugueio, sefiald6 que la ley vigente, en su articulo 37, regulaba la gobernanza
extrajudicial de deudas de consumidores y establecia limites méximos a los gastos de
cobranza que las empresas podian traspasar a los deudores.
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Indicé que las indicaciones del proyecto buscan flexibilizar esta norma,
considerando que dichos topes fueron fijados en 1997 y que, con los avances en
tecnologia y medios de comunicacion, los costos de cobranza habian disminuido.

Para ello, agrego, se establecio una remision a reglamento, permitiendo
gue este determinara los nuevos limites, siempre dentro del marco de los topes
establecidos por la ley vigente. De aprobarse la indicacién, el reglamento tendria
margen para fijar parametros y definir diversos aspectos de la regulacion, garantizando
gue los nuevos topes fueran inferiores a los actuales.

Puesta en votacion el encabezado y las letras b) y c¢) del numeral 16
y la indicaciéon N°29, se aprueba por mayoria de los votos. Votan a favor las y los
diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Eduardo Duréan,
Daniel Manouchehri, Christian Matheson, Victor Pino (Presidente) y Flor Weisse. Sin
votos en contra. Se abstuvo el diputado sefior Gonzalo Winter. (8-0-1).

En consecuencia, por ser incompatible con los recientemente
aprobado, se rechaza reglamentariamente el resto del humeral 16 del mensaje.

*%k%

Se dio lectura a la indicacion N°4 del Ejecutivo, que incorpora un
articulo 12 bis nuevo a la ley N° 19.496:

4) Para reemplazar el actual numeral 7, por el siguiente:

“7) Incorpérase, a continuacion del articulo 12, el siguiente articulo 12
bis, nuevo:

“Articulo 12 bis.- El proveedor deberd mantener canales expeditos para la recepcion,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializaciébn de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entendera por reclamo toda presentacion escrita formulada por un consumidor ante el
proveedor para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio de
sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara
los requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma
en que los proveedores cumplirdn esta obligacién, tomando siempre en consideracién
el tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N°20.416 que fija normas
especiales para las empresas de menor tamafo. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta obligacién al
Servicio, y la forma como se coordinara con el procedimiento de gestién del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.".".

El diputado sefior Gonzalo Winter, formulé la siguiente indicacién
N°11:

11) Para reemplazar el actual numeral 7, por otro del siguiente tenor:

7) Incorpérase, a continuacion del articulo 12, el siguiente articulo 12
bis, nuevo:

“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcion,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
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disponibles para la oferta y comercializacion de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entendera por reclamo toda presentacion escrita formulada por un consumidor ante el
proveedor para dar cuenta de una situacién concreta relacionada con el ejercicio de
sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara
los requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma
en que los proveedores cumplirdn esta obligacion, tomando siempre en consideracion
el tamafo de la empresa, de conformidad con la ley N° 20.416 que fija normas
especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta obligacién al
Servicio, y la forma como se coordinard con el procedimiento de gestion del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.

Para el cumplimiento de lo dispuesto en el inciso primero los
proveedores podran utilizar sistemas de inteligencia artificial como herramientas de
apoyo y no podran obligar a los consumidores a descargar aplicaciones mdéviles para
su atencion. A solicitud de un consumidor, los proveedores que no sean micro o
pequefias empresas, de acuerdo con la ley N° 20.416, deberan proporcionar atencién
humana en sus canales para la recepcion, registro, respuesta y reporte de reclamos.
Los proveedores que contraten con los consumidores por vias digitales deben
garantizar atencion humana en un plazo que no exceda los cinco minutos desde la
solicitud del consumidor.

La infraccién al plazo dispuesto en el inciso anterior serd sancionada
con multa de hasta 600 unidades tributarias mensuales. En caso de contar
exclusivamente con canales que utilicen sistemas de inteligencia artificial, forzar
directa o indirectamente la descarga de aplicativos moviles o no proporcionar atencion
humana a los consumidores, se incurrira en una infraccion sancionada con multa de
hasta 1.000 unidades tributarias mensuales.

Los costos derivados del cumplimiento de lo dispuesto en este articulo
serdn soportados exclusivamente por los proveedores. El traspaso de costos al
consumidor sera sancionado con multa de hasta 1.000 unidades tributarias
mensuales.”

La diputada sefiora Ana Maria Bravo, formulé la siguiente
indicacion N°12:

12) Para agregar, a continuacién del articulo 12, el siguiente articulo
12 bis:

“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para
la recepcion, registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a
aguellos disponibles para la oferta y comercializacién de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entendera por reclamo toda presentacion escrita formulada ante el proveedor por un
consumidor, su mandatario o representante legal habilitado, o una asociacién de
consumidores, para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio
de sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara
los requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma
en que los proveedores cumplirdn esta obligacién, tomando siempre en consideracién
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el tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N°20.416 que fija normas
especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportar4 el cumplimiento de esta obligacion al
Servicio, y la forma como se coordinara con el procedimiento de gestién del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.".

El diputado sefior Gonzalo Winter, formulé la siguiente indicacién
N°13:

13) Incorpérese los siguientes incisos tercero, cuarto y quinto al
articulo 12 bis, nuevo:

“Para el cumplimiento de lo dispuesto en el inciso primero los
proveedores podran utilizar sistemas de inteligencia artificial como herramientas de
apoyo y no podran obligar a los consumidores a descargar aplicaciones mdaviles para
su atencion. A solicitud de un consumidor, los proveedores que no sean micro o
pequefias empresas, de acuerdo con la ley N°20.416, deberan proporcionar atencion
humana en sus canales para la recepcion, registro, respuesta y reporte de reclamos.
Los proveedores que contraten con los consumidores por vias digitales deben
garantizar atencion humana en un plazo que no exceda los cinco minutos desde la
solicitud del consumidor.

La infraccién al plazo dispuesto en el inciso anterior sera sancionada
con multa de hasta 600 unidades tributarias mensuales. En caso de contar
exclusivamente con canales que utilicen sistemas de inteligencia artificial, forzar
directa o indirectamente la descarga de aplicativos méviles 0 no proporcionar atencion
humana a los consumidores, se incurrird en una infraccién sancionada con multa de
hasta 1.000 unidades tributarias mensuales.

Los costos derivados del cumplimiento de lo dispuesto en este articulo
seran soportados exclusivamente por los proveedores. El traspaso de costos al
consumidor serd sancionado con multa de hasta 1.000 unidades tributarias
mensuales.”

El diputado sefior Gonzalo Winter, formulé la siguiente indicacién
N°13A):

13A) Incorporar un nuevo articulo 12 bis del siguiente tenor:

“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcion,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializaciébn de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entendera por reclamo toda presentacion escrita formulada ante el proveedor por un
consumidor, su mandatario o representante legal habilitado, o una asociacién de
consumidores, para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio
de sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también determinara
los requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma
en que los proveedores cumplirdn esta obligacion, tomando siempre en consideracion
el tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N°20.416 que fijja normas
especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta obligacién al
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Servicio, y la forma como se coordinara con el procedimiento de gestién del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.

“Para el cumplimiento de lo dispuesto en el inciso primero los
proveedores podran utilizar sistemas de inteligencia artificial como herramientas de
apoyo Yy no podran obligar a los consumidores a descargar aplicaciones moéviles para
su atenciéon. A solicitud de un consumidor, los proveedores deberan proporcionar
atencion humana en sus canales para la recepcién, registro, respuesta y reporte de
reclamos. Los proveedores que no sean micro o pequefias empresas, de acuerdo con
la ley N° 20.416, que contraten con los consumidores por vias digitales deben
garantizar atencién humana en un plazo que no exceda los cinco minutos desde la
solicitud del consumidor.

La infraccion al plazo dispuesto en el inciso anterior sera sancionada
con multa de hasta 600 unidades tributarias mensuales. En caso de contar
exclusivamente con canales que utilicen sistemas de inteligencia artificial, forzar
directa o indirectamente la descarga de aplicativos méviles 0 no proporcionar atencion
humana a los consumidores, se incurrird en una infraccién sancionada con multa de
hasta 1.000 unidades tributarias mensuales.

Los costos derivados del cumplimiento de lo dispuesto en este articulo
seran soportados exclusivamente por los proveedores. El traspaso de costos al
consumidor sera sancionado con multa de hasta 1.000 unidades tributarias
mensuales.”.

Puesta en votacion la indicacion N°13A, se rechaza por no alcanzar
el quorum de aprobacién. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera,
Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra las
diputadas seforas Sofia Cid y Flor Weisse. Se abstuvieron los diputados sefores
Eduardo Duran y Christian Matheson. (4-2-2).

Puesta en votacion la indicacién N°4 del Ejecutivo, se aprueba por
unanimidad. Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Sofia Cid, Eduardo
Duréan, Daniel Manouchehri, Christian Matheson, Victor Pino (Presidente), Flor Weisse
y Gonzalo Winter. (8-0-0).

En consecuencia, por ser incompatible con los recientemente aprobado,
se rechazan reglamentariamente las indicaciones N°s 11 y 12.

Puesta en votacion la indicacién N°13, se aprueba por unanimidad.
Votan las y los diputados sefores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Eduardo Duran,
Daniel Manouchehri, Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid
y Victor Pino (Presidente). (6-0-0)

Se dio lectura el numeral 7 del mensaje:

7) Incorpdrase en el articulo 12 los siguientes incisos segundo, tercero,
cuarto y quinto, nuevos:

“Si se acredita por el 6rgano competente una infraccion a las
disposiciones de esta ley, el proveedor infractor debera restituir los cobros en que se
haya incurrido con ocasion de dicha infraccion a mas tardar dentro del vigésimo dia
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habil desde que haya quedado firme la decision, o en el plazo que determine el 6rgano
competente.

Si la infraccién recae sobre un grupo o colectivo de consumidores, el
proveedor debera informar a los afectados y al Servicio Nacional del Consumidor, la
individualizacién del grupo o colectivo de consumidores afectados y el modo como se
efectuaran las devoluciones, descuentos, o pagos que correspondan, dentro del
mismo plazo sefalado en el inciso anterior.

El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcion,
registro, respuesta, y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializacion de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entendera por reclamo toda presentacion escrita formulada por un consumidor ante el
proveedor para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio de
sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-3 también determinara
los requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma
en que los proveedores cumplirdn esta obligacion, tomando siempre en consideracion
el tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N°20.416 que fija normas
especiales para las empresas de menor tamafio. Ademas, el reglamento establecera
las condiciones bajo las cuales se reportard el cumplimiento de esta obligacion al
Servicio, y la forma como se coordinard con el procedimiento de gestion del reclamo
regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.".

Al articulo 12 de la ley N° 19496, la diputada sefiorita Daniella Cicardini
y el diputado sefior Daniel Manouhehri, formularon la siguiente indicacién N°10:

10)  Paraincorporar en el art. 12 de la ley N°19496, un nuevo inciso
final del siguiente tenor:

“Los proveedores deberan informar al Servicio Nacional del
Consumidor los precios de sus productos que se ofrecerdn en los dias de ofertas
especiales de ventas por internet con 60 dias de anticipacion y ademas deberan
informar el precio promedio de dichos productos durante los Ultimos 6 meses. La
infraccién a esta obligacion serd sancionada de conformidad a lo establecido en el
articulo 24.”

Los autores la retiran.

Al articulo 12 de la ley N°19496, las diputadas sefioras Ana Maria Bravo
y Daniella Cicardini, y el diputado sefior Daniel Manouhehri, formularon la siguiente
indicacion N°10A:

10A) Para incorporar en el art. 12 de la ley N°19496, un nuevo inciso
final del siguiente tenor:

“Los proveedores deberan informar en sus paginas web los precios de
sus productos que se ofrecerdn en los dias de ofertas especiales de ventas por
internet con 60 dias de anticipacion y ademas deberan informar el precio promedio de
dichos productos durante los ultimos 6 meses. La infraccién a esta obligacion sera
sancionada de conformidad a lo establecido en el articulo 24 y en caso de reincidencia
se prohibira la participacion de ese proveedor en futuras ofertas especiales de ventas
por internet.
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El deber de informar contemplado en el inciso anterior no se aplicara
tratandose de una microempresa, en los términos del inciso segundo del articulo
segundo de la ley N°20.416.”

Los autores la retiran.

La diputada seiiorita Daniella Cicardini y los diputados sefnores
Alejandro Bernales y Daniel Manouchehri, formularon la siguiente indicacion
N°10B, que incorpora un articulo 35 bis nuevo en la ley N°19496:

“10B) Para incorporar un nuevo articulo 35 bis del siguiente tenor:

“Art. 35 bis. En las promociones u ofertas realizadas por medios electrénicos o a
distancia se deberd informar al consumidor el menor precio del respectivo bien o
servicio aplicado por el proveedor durante los 30 dias anteriores a la promocion.

Si el bien o servicio ha estado en el mercado durante un periodo inferior,
se informara el menor precio que haya tenido durante ese periodo.

La infraccién a esta obligacién sera sancionada de conformidad a lo
establecido en el articulo 24.

El deber de informar contemplado en el inciso anterior no se aplicara
tratAndose de una microempresa, en los términos del inciso segundo del articulo
segundo de la ley N°20.416."."

Puesta en votacion la indicacion N°10B, se aprueba por mayoria de
los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales,
Daniel Manouchehri, Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid
y Victor Pino (Presidente). Sin votos en contra. Se abstuvieron el diputado sefior
Christian Matheson y la diputada sefiora Flor Weisse. (5-0-2).

En consecuencia, se rechaza reglamentariamente el humeral 7 del
mensaje.

Las diputadas sefioras Ana Maria Bravo y Flor Weisse, y los
diputados sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Christian Moreira, Victor
Pino y Gonzalo Winter, formularon la siguiente indicacion N°14A, que sustituye
el articulo 15 B de la ley N°19496:

“14A) Para sustituir el articulo 15 B del Decreto con Fuerza de Ley N°3
de 2019 que fija texto refundido, coordinado y sistematizado de le Ley N°19.496, que
establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, por el
siguiente:

“Articulo 15 B.- Los prestadores instituciones de salud, sean estos de
caracter publico o privado

Los prestadores institucionales de salud, sean éstos de caracter publico
o privado, no podran realizar cobro alguno por los servicios de estacionamiento
cuando éstos sean utilizados con ocasion de servicios de urgencia o emergencia, y
durante el tiempo que duren éstas; o cuando estos sean utilizados por pacientes o
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familiares de pacientes, cuando los primeros se encuentren en tratamiento o
internacion en el recinto asistencial, asi como en la asistencia a controles
postoperatorios o indicados por el profesional a cargo del tratamiento.

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo determinara mediante un
reglamento el procedimiento, grado de consanguinidad y limites de uso, para dar
cumplimiento a lo establecido en el inciso anterior.”

Puesta en votacidn la indicacién N°14A, se aprueba por mayoria
de los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro
Bernales, Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Flor Weisse. Sin votos en
contra. Se abstuvieron los diputados sefiores Christian Matheson y Benjamin Moreno
en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid. (5-0-2).

k%

El diputado sefior Alejandro Bernales, formulé la siguiente
indicacién N°14B, que agrega un numeral 7 nuevo al articulo 15 A de la ley N°
19496:

“14B) Agregase al articulo 15 A del Decreto con Fuerza de Ley N°3 de
2019 que fija texto refundido, coordinado y sistematizado de le Ley N°19.496, que
establece normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, un numeral
7 nuevo del siguiente tenor:

“7.- El proveedor tendra prohibido establecer estacionamientos
reservados en favor de cualquier autoridad.”

Puesta en votacion la indicacion N°14B, se aprueba por unanimidad.
Votan las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Daniel
Manouchehri, Christian Matheson, Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada
sefora Sofia Cid, Victor Pino (Presidente) y Flor Weisse. (7-0-0).

*%k%

Se dio lectura al numeral 10 del mensaje:

“10) Incorpéranse, en el articulo 16, los siguientes literales i), j), y k),
nuevos

“i) Faculten al proveedor a hacer exigibles totales o parcialmente
créditos en forma anticipada cuando la causal habilitante no se vincule directamente
con el objeto del producto o servicio contratado o con la operacion de crédito.

j) Faculten al proveedor a hacer exigible el pago anticipado del total del
monto adeudado por el retardo en el pago de cuotas, salvo que el nimero de pagos
con retardo represente mas del 20% del capital total por pagar de la operacion de
crédito respectiva.

k) Avallen anticipadamente el monto total que se traspasaria al
consumidor por concepto de gastos de cobranza, sea esta judicial o extrajudicial, sin
perjuicio de lo dispuesto en el literal f) del articulo 37.".

Al numeral 10 del mensaje, el Ejecutivo formulo la siguiente indicacién
N°15:



217

“15) Para modificar el actual numeral 10 en el siguiente sentido:
a) Reemplazase el literal i) por el siguiente:

“l) Faculten al proveedor a hacer exigibles total o parcialmente créditos
en forma anticipada cuando la causal habilitante no se vincule con un incumplimiento
suficientemente grave. Un reglamento  expedido a través del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, suscrito ademas por el Ministerio de Hacienda determinara las
condiciones necesarias para estimar que un incumplimiento es lo suficientemente
grave. El reglamento podra tomar en consideracion tanto la duracion como la cuantia
del crédito, asi como la situacion de endeudamiento del consumidor.”.

b) Eliminase el literal j), readecuando el orden correlativo del literal
siguiente.”

Al numeral 10 del mensaje, el diputado sefior Gonzalo Winter, formulé la
siguiente indicacion N°16:

“16) Para reemplazar, en el literal j) del nimero 10 del articulo Unico,
el guarismo “20%" por “50%"."

Al numeral 10 del mensaje, el diputado sefior Gonzalo Winter, formul6 la
siguiente indicacion N°17:

“17) Para agregar un nuevo literal ) en el nidmero 10 del articulo
anico, del siguiente tenor:

“l) Otorguen autorizaciones absolutas al proveedor para realizar, por si o
por un tercero, llamados telefénicos al consumidor o dirigirle mensajeria instantanea
con objetivos publicitarios. Asimismo, no producira efecto alguno las renuncias al
derecho del consumidor a revocar el consentimiento otorgado previamente.”.”

Al numeral 10 del mensaje, el diputado sefior Gonzalo Winter, formul6 la
siguiente indicacion N°18:

“18) Para agregar un nuevo literal m) en el numero 10 del articulo
unico, del siguiente tenor:

“m) Obliguen a los consumidores a descargar aplicaciones moéviles para
la satisfaccion de su interés o para el ejercicio de los derechos que esta ley reconoce,
cuando no sean estrictamente necesarias por la naturaleza misma de la prestacion.”.”

Al numeral 10 del mensaje, el diputado sefior Gonzalo Winter, formul6 la
siguiente indicacion N°19:

“19) Para agregar un nuevo literal n) en el nimero 10 del articulo
anico, del siguiente tenor:

“n) Estipulen el pago de intereses sobre intereses”.

Se acordd votar de manera separada, por letra, el numeral 10 del
mensaje y sus respectivas indicaciones.
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Puesta en votacion la letra a) de la indicacién N°15, se aprobdé con la
mayoria de votos. Votan a favor los diputados sefiores Boris Barrera, Benjamin
Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid y Victor Pino (Presidente). Sin
votos en contra. Se abstuvieron los diputados sefiores Alejandro Bernales y Daniel
Manouchehri. (3-0-2)

En consecuencia, por ser incompatible con lo recientemente aprobado,
se rechaza reglamentariamente la letra i) del numeral 10 del mensaje.

Puesta en votacion la letra j) del numeral 10, se aprobé con la
mayoria de votos. Votan a favor los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro
Bernales y Daniel Manouchehri. Votan en contra los diputados sefiores Victor Pino
(Presidente) y Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid. Sin
abstenciones. (3-2-0)

En consecuencia, por ser incompatible con lo recientemente aprobado,
se rechaza reglamentariamente la letra b) de la indicacién N°15.

Puesta en votacion la indicacién N°16, se rechaza por no alcanzar el
quorum de aprobacién. Vota a favor el diputado sefior Daniel Manouchehri. Votan en
contra los diputados sefiores Alejandro Bernales, Victor Pino (Presidente) y Benjamin
Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid. Se abstuvo el diputado sefior
Boris Barrera. (1-3-1)

Puesta en votacion la letra k) del numeral 10, se aprobé por
unanimidad. Votan los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Daniel
Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Benjamin Moreno en reemplazo de la
diputada sefiora Sofia Cid. (5-0-0)

Puesta en votacion la indicacion N°17, se aprobé por unanimidad.
Votan los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Daniel Manouchehri,
Victor Pino (Presidente) y Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia
Cid. (5-0-0)

Puesta en votacion la indicaciéon N°18, se aprobé con la mayoria de
votos. Votan a favor los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Daniel
Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Vota en contra el diputado sefior Benjamin
Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid. (4-1-0)

El Ejecutivo expresé considerar inadmisible la indicaciéon N°19, a lo
que el presidente diputado sefior Victor Pino, lo confirmé.

El diputado sefior Daniel Manouchehri reclamé se someta a
votacion la admisibilidad de la indicacién N°19.

Puesta en votacion la admisibilidad de la indicacion N°19, se
rechazé por no alcanzar el quorum de aprobacién. Votan a favor los diputados
sefiores Boris Barrera, Daniel Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Votan en contra
la y los diputados sefiores Alejandro Bernales, Benjamin Moreno en reemplazo de la
diputada sefiora Sofia Cid y Flor Weisse. (3-3-0)

En consecuencia, por rechazarse la admisibilidad de la indicacién
N°19, se declara inadmisible.
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El diputado sefior Gonzalo Winter, formulé la siguiente indicacién
N°20, que agrega un numeral 10 nuevo al articulo 16 A de la ley N° 19496:

20) Para agregar un nuevo namero 10 al articulo Unico, para modificar
el articulo 16 A agregando entre “articulo 16,” y “con las restantes clausulas”, la frase
“el consumidor tendra derecho a resolver el contrato o hacerlo subsistir”.

Entendiendo el sentido y alcance de la indicacion, la técnica legislativa
deberia ir en el orden de reemplazar la oracion “este subsistira” por la frase “con las
restantes clausulas”, la frase “el consumidor tendrd derecho a resolver el contrato o
hacerlo subsistir”.

Puesta en votacion la indicacion N°20, se aprob6é por unanimidad.
Votan la y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Daniel
Manouchehri, Victor Pino (Presidente), Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada
sefiora Sofia Cid y Flor Weisse. (6-0-0)

El diputado sefior Gonzalo Winter, formulé la siguiente indicacion
N°44, que agrega un numeral 10 nuevo al articulo 16 A de la ley N° 19496:

44) Para agregar un articulo 2, nuevo, pasando el articulo tnico a ser el
articulo 1, del siguiente tenor:

Articulo 2. Modifiquese el articulo 9 de la ley 18.010:

() Suprimase del inciso primero la frase “Podra estipularse el pago de
intereses sobre intereses, capitalizandolos en cada vencimiento o renovacion.”
(ii) Suprimase el inciso tercero”

El Ejecutivo expresé considerar inadmisible la indicacion, por estar
fuera de las ideas matrices del proyecto de ley en discusién, a lo que el
presidente diputado sefor Victor Pino, lo confirmé.

El diputado sefior Daniel Manouchehri reclamé se someta a
votacion su admisibilidad.

Puesta en votacion la admisibilidad de la indicacion N°44, se
rechazé por no alcanzar el quorum de aprobacion. Votan a favor los diputados
sefores Boris Barrera, Daniel Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Votan en contra
la y los diputados sefiores Alejandro Bernales, Benjamin Moreno en reemplazo de la
diputada sefiora Sofia Cid y Flor Weisse. (3-3-0)

En consecuencia, por rechazarse su admisibilidad, se declara
inadmisible.

Se dio lectura al numeral 13 del mensaje:
“13) Modificase el articulo 26, de la siguiente manera:

a) Eliminase, en el inciso segundo, luego de la oracion “por el inicio de
oficio de un procedimiento”, la expresion “administrativo”.
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b) Reemplazase el inciso final por el siguiente:

“Las multas impuestas por dichas contravenciones prescribiran en el
término de un afo, contado desde que hubiere quedado a firme la resolucion

administrativa o la sentencia condenatoria del tribunal competente.”.
Al numeral 13, el Ejecutivo formul6 la siguiente indicacién N°7:

7) Para reemplazar el literal a) del actual numeral 13, que ha pasado a
ser 15, por los siguientes literales a) y b), nuevos, readecuando el orden correlativo del
literal siguiente:

“a) Intercélase, en su inciso primero, entre las expresiones “Las” y
“acciones que persigan la responsabilidad contravencional”, la expresion “denuncias

y".
C) Reemplazase el inciso segundo por el siguiente:

“El plazo contemplado en el inciso precedente se suspendera cuando,
dentro de éste, el consumidor interponga un reclamo ante el proveedor, el Servicio
Nacional del Consumidor o una solicitud de mediacion individual ante alguna de las
organizaciones sefialadas en el articulo 55, segun sea el caso. Dicho plazo seguira
corriendo una vez concluida la tramitacion del reclamo respectivo. Asimismo, dicho
plazo se suspendera por la intervencién del Servicio, entendiendo por ésta la
comunicacion formal del acto a través del cual se efectle el primer requerimiento
referido a la infraccion en cuestion, el que en todo caso debera ser suscrito por el
funcionario competente, por requerir el afectado la intervenciéon del Servicio o por el

inicio de oficio de un procedimiento administrativo sancionatorio.”.”.

Puesta en votacion la letra b) del numeral junto a la indicacién N°7,
se aprueban por unanimidad. Votan la y los diputados sefiores Boris Barrera,
Alejandro Bernales, Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente), Benjamin Moreno
en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid y Flor Weisse. (6-0-0)

En consecuencia, por ser incompatible con lo recientemente aprobado,
se rechaza reglamentariamente la letra a) del numeral 13 del mensaje.

k%

Al articulo 50 H de la ley N° 19496, se formularon las siguientes
indicaciones:

La diputada sefiorita Daniela Cicardini y el diputado sefior Daniel
Manouchehri, formularon la siguiente indicacion N°35:

“35) Reempldzase en el articulo 50 H inciso quinto de la ley
N°19.496, la palabra “podra” por “debera”.”

La diputada sefiora Ana Maria Bravo, formulé la siguiente
indicaciéon N°36:

“36) Para agregar en el inciso sexto del articulo 50 H, luego del punto
final que pasa a ser seguido, la oracion: “Declarada la responsabilidad infraccional del
proveedor, éste debera pagar las costas del proceso al demandante.”.”
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Puestas en votacién las indicaciones N°s 35 y 36, se aprobaron por
mayoria de votos. Votan a favor los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro
Bernales, Daniel Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Votan en contra el diputado
sefior Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid y la diputada
sefiora Flor Weisse. (4-2-0)

Se dio lectura al numeral 27 del mensaje:
“27) Reemplazase el inciso cuarto del articulo 53 B, por el siguiente:

“Todo avenimiento, conciliacion o transaccion que se produzca en el
contexto del procedimiento regulado en este parrafo, debera ser sometido a la
aprobacién del juez. Para aprobarlo, el juez debera verificar su conformidad con las
normas de proteccibn de los derechos de los consumidores, pronunciandose
especialmente sobre lo dispuesto en la letra e) del articulo 3. La aprobacion se
entenderda sin perjuicio de la eventual aplicacion de multas en caso de infracciones de
la presente ley. Con todo, el tribunal debera considerar la reparacion del dafio causado
por parte del proveedor para rebajar el monto de la multa hasta en el 50%.".”

Al numeral 27 del mensaje, el Ejecutivo formul6 la siguiente indicacién
N°9:

9) Para reemplazar el actual numeral 27, que ha pasado a ser 29, por el
siguiente:

“29) Reemplazase el inciso cuarto del articulo 53 B, por el siguiente:

“Todo avenimiento, conciliaciéon o transaccién que se produzca en el
contexto del procedimiento regulado en este parrafo, debera ser sometido a la
aprobacioén del juez. Para aprobarlo, el juez debera verificar su conformidad con las
normas de proteccibn de los derechos de los consumidores, pronunciandose
especialmente sobre lo dispuesto en la letra e) del inciso primero del articulo 3. La
aprobacion se entenderé sin perjuicio de la eventual aplicaciéon de multas en caso de
infracciones de la presente ley. Con todo, el tribunal debera considerar la reparacion
del dafio causado por parte del proveedor para rebajar el monto de la multa hasta en
el 50%.".".

Puesta en votacion la indicacién N°9, se aprueba por mayoria de
votos. Votan a favor los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Daniel
Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Sin votos en contra. Se abstuvieron el
diputado sefior Benjamin Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid y la
diputada sefiora Flor Weisse. (4-0-2)

En consecuencia, por ser incompatible con lo recientemente aprobado,
se rechaza reglamentariamente el numeral 27 del mensaje.

*kk

Al articulo 53 C de la ley N° 19496, el Ejecutivo formulé la siguiente
indicacién N°10:
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10) Para agregar el siguiente numeral 30, nuevo, readecuando el
orden correlativo de los numerales siguientes:

“30) Incorpérase, en el inciso primero del articulo 53 C, la siguiente letra
f), nueva:

“f) Acogida total o parcialmente la demanda deberan imponerse las
costas a la parte demandada y, si son varios los demandados, correspondera al

tribunal determinar la proporcién en que deberan pagarlas.”.”.

Puesta en votacion la indicacion N°10, se aprueba por mayoria de
votos. Votan a favor los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Daniel
Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Votan en contra el diputado sefior Benjamin
Moreno en reemplazo de la diputada sefiora Sofia Cid y la diputada sefiora Flor
Weisse. Sin abstenciones. (4-2-0)

Articulos transitorios.
Se dio lectura al articulo primero transitorio:

“Articulo primero transitorio.- La presente ley entrara en vigencia luego
de doce meses desde su publicacion en el Diario Oficial.”

Al articulo primero transitorio, los diputados sefiores Boris Barrera,
Eduardo Duran, Daniel Manouchehri, Victor Pino y Gonzalo Winter, formularon la
siguiente indicacion N°44A:

“Para agregar un nuevo inciso segundo al articulo primero transitorio del
siguiente tenor:

“Con todo, las nuevas letras e) del articulo 2, g) del articulo 3, [) y m) del
articulo 16, los nuevos articulos 12F, 15A y 28C, asi como las modificaciones al inciso
segundo del articulo 24, entraran en vigencia luego de cuatro meses desde su
publicacion en el Diario Oficial.”.”

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, seiior Nicolas Grau
expuso que el plazo establecido en el primer inciso es relativamente estandar en este
tipo de proyectos de ley. Sin embargo, consider6 que algunos temas, surgidos a partir
de indicaciones de diputados y diputadas, podrian adelantarse debido a su naturaleza.
Propuso reducir el plazo de aplicacion de doce a cuatro meses tras la publicaciéon de la
ley. Luego, menciond algunas de las disposiciones incluidas, como la obligacion de
proveedores de cumplir con los plazos de entrega, la incorporacion de nuevos casos
de clausulas abusivas, la regulacion de llamadas no deseadas y descargas de
aplicaciones, la extension de la ley del consumidor a actos preparatorios de compra-
venta de viviendas, la ampliacion de la garantia legal para vehiculos usados, la
prohibicion de estacionamientos reservados para autoridades y la regulacion de
publicaciones sexistas, entre otras.
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Puesto en votacion el articulo primero transitorio junto a la
indicacién N°44A, se aprueban por mayoria de los votos. Votan a favor la y los
diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Eduardo
Duran, Daniel Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Sin votos en contra. Se abstuvo
el diputado sefior Christian Matheson. (6-0-1)

*kk

Se dio lectura al articulo segundo transitorio:

“Articulo segundo transitorio.- Las disposiciones contenidas en los nuevos parrafos 2°
y 3° (*) que se incorporan mediante la presente ley, entraran en vigencia de acuerdo al
siguiente cronograma:

a) En las regiones de Arica y Parinacota, Tarapaca, Antofagasta,
Atacama, Coquimbo, Nuble, La Araucania, Los Rios, Los Lagos, Aysén del General
Carlos Ibafiez del Campo, y Magallanes y la Antartica Chilena, transcurridos dieciocho
meses desde la publicacién de la presente ley en el Diario Oficial.

b) En las regiones de Valparaiso, Libertador General Bernardo
O'Higgins, Maule y Biobio, Transcurridos veinticuatro meses desde la publicacién de la
presente ley en el Diario Oficial.

¢) En la Metropolitana de Santiago, transcurridos treinta meses desde la
fecha de publicacion de la presente ley en el Diario Oficial.

En virtud de lo anterior, a contar del decimoctavo mes y hasta la
completa entrada en vigencia de la presente ley, para dar aplicacibn a las
disposiciones del nuevo parrafo 3° (*), los consumidores deberan acreditar su domicilio
ante el Servicio Nacional del Consumidor, en la forma y con los mecanismos que
determine el Servicio Nacional del Consumidor a través de una resolucion exenta,
dentro del plazo de dieciocho meses contado desde la publicacion de la presente ley.”

Al articulo segundo transitorio, el Ejecutivo formulé la siguiente
indicacién N°15:

“Para intercalar, en el inciso primero, a continuacién de la frase “Las disposiciones
contenidas en los nuevos parrafos 2° y 3°7, la expresion “del Titulo IV y el nuevo Titulo
V”.”

Al articulo segundo transitorio, el Ejecutivo formulé la siguiente
indicacién N°16:

“Para intercalar, en el inciso segundo, a continuacién de la expresion
“pérrafo 3°”, la expresion “del Titulo IV".”

Puesto en votacion el articulo segundo transitorio junto a la
indicacién N°15, se aprueban por mayoria de los votos. Votan a favor la y los
diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Eduardo
Duran, Daniel Manouchehri y Victor Pino (Presidente). Sin votos en contra. Se abstuvo
el diputado sefior Christian Matheson. (6-0-1)

Puesta en votacion la indicacién N°16, se aprueban por mayoria de
los votos. Votan a favor las y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales,
Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid, Eduardo Duran, Daniel
Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Sin votos en contra. Se
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abstuvieron los diputados sefiores Henry Leal en reemplazo de la diputada sefiora Flor
Weisse y Christian Matheson. (9-0-2)

Se dio lectura al articulo tercero transitorio:

“Articulo tercero transitorio.- Los procedimientos consagrados en los actuales parrafos
2°y 3° (*), que pasan a ser 4° y 5°, iniciados con anterioridad a la entrada en vigencia
de la presente ley, se llevardn a cabo de conformidad con las normas vigentes al
momento en que inicié su tramitacion.

En el periodo intermedio entre la publicacion de la presente ley y su
entrada en vigencia gradual, en aquellas regiones en las que aun no haya entrado en
vigencia de acuerdo al cronograma del articulo primero transitorio, los consumidores
podran presentar denuncias en defensa de su interés individual ante el juzgado de
policia local competente, de acuerdo a lo establecido en el articulo 50 A.”

Al articulo tercero transitorio, el Ejecutivo formuld la siguiente
indicacién N°17:

“Para intercalar, en el inciso primero, a continuacion de la frase “Los
procedimientos consagrados en los actuales parrafos 2° y 3°”, la expresion “del Titulo
IVH.H

Puesto en votacion el articulo tercero transitorio junto a la
indicacién N°17, se aprueban por mayoria de los votos. Votan a favor la y los
diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Eduardo
Duran, Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Sin votos en
contra. Se abstuvo el diputado sefior Christian Matheson. (7-0-1)

*%k%

Para agregar un articulo cuarto transitorio nuevo, el Ejecutivo formulé la
siguiente indicacion N°45:

“Articulo cuarto transitorio.- Las modificaciones a los articulos 3 bis, 16, y 37 que
introduce la presente ley, regiran para los contratos celebrados con posterioridad a su
publicacién en el Diario Oficial.”.

En el mismo sentido, para agregar un articulo cuarto transitorio nuevo,
los diputados sefiores Boris Barrera, Eduardo Duran, Daniel Manouchehri, Victor Pino
y Gonzalo Winter, formularon la siguiente indicacién N°45A:

“Articulo cuarto transitorio.- Las modificaciones a los articulos 3 bis, 16 letras i), j) y k),
y 37 que introduce la presente ley, regirdn para los contratos celebrados con
posterioridad a su entrada en vigencia.”.

El diputado sefor Gonzalo Winter, como autor de la indicacion,
sefiald que las medidas financieras incorporadas en el proyecto, a través de los
articulos 3 his, 16 letras i), j) y k), y el articulo 37, aplicaran Gnicamente a los contratos
celebrados después de la entrada en vigencia de la ley. Explico que esta disposicion
otorga mayor seguridad juridica y respeta la regla general sobre la entrada en vigencia
de este tipo de normas.
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El Ministro de Economia, Fomento y Turismo, don Nicolas Grau
manifesto estar de acuerdo con la indicacion de los parlamentarios.

Puesta en votacion la indicacién N°45A, se aprueba por mayoria de
los votos. Votan a favor la y los diputados sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales,
Ana Maria Bravo, Eduardo Duran, Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y
Gonzalo Winter. Votan en contra la diputada sefiora Sofia Cid y el diputado sefior
Christian Matheson. Se abstuvo el diputado sefior Miguel Angel Calisto. (7-2-1)

En consecuencia, por ser incompatible con lo aprobado, se rechaza
reglamentariamente la indicacion N°45.

Se dio lectura al articulo cuarto transitorio, que pasé a ser quinto
transitorio:

“Articulo cuarto transitorio.- Facultase a la Presidenta o Presidente de la
Republica para que, dentro del plazo de diez meses contado desde la publicacién de
la presente ley, establezca mediante uno o mas decretos con fuerza de ley, expedidos
por intermedio del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, los que también
deberan ser suscritos por el Ministerio de Hacienda, las normas necesarias para
regular las siguientes materias:

1. Fijar la nueva planta de personal del Servicio Nacional del
Consumidor y el régimen de remuneraciones que le resulte aplicable.

2. Dictar las normas para la adecuada estructuracion y funcionamiento
de las plantas que fije, y en especial determinar las normas transitorias para la
aplicacion de las remuneraciones variables, los cargos que tendran el caracter de
exclusiva confianza y de carrera, y los niveles jerarquicos para la aplicacion del
articulo 8 de la ley N°18.834 sobre el Estatuto Administrativo, cuyo texto refundido,
coordinado y sistematizado fue fijado por el decreto con fuerza de ley N° 29, de 2004,
del Ministerio de Hacienda. Igualmente determinara los niveles jerarquicos, para
efectos de la aplicacion de lo dispuesto en el Titulo VI de la ley N° 19.882.

Los funcionarios que, a la fecha de publicacion del correspondiente
decreto con fuerza de ley, se encuentren desempefiando cargos calificados como de
alta direccion publica o de carrera, acorde con las referidas normas, mantendran su
nombramiento mientras no se produzca la vacancia, por cualquier causa, de los
cargos de los que son titulares.

3. La determinacién del nimero de funcionarios que seran incorporados
por estamento, estableciéndose, ademas, el plazo en que debera llevarse a cabo este
proceso.

4. Determinar la fecha de entrada en vigencia de las plantas que fije.

5. El uso de las facultades sefaladas en este articulo quedara sujeto a
las siguientes restricciones, respecto del personal al que afecte:

a) No podra tener como consecuencia ni ser considerado como causal
de término de servicios, supresiébn de cargos, cese de funciones o término de la
relacién laboral del personal.

b) No podré significar disminucién de remuneraciones ni modificacion de
derechos previsionales. Tampoco importara cambio de residencia habitual de las y los
funcionarios fuera de la region en que estén prestando servicios, a menos que se lleve
a cabo con su consentimiento.



226

¢) Las y los funcionarios conservaran la asignacién de antigiedad que
tengan reconocida, asi como también el tiempo computable para dicho
reconocimiento.”

Puesto en votacion el articulo cuarto transitorio, que pasé a ser
quinto, se aprueba por mayoria de los votos. Votan a favor la y los diputados
seflores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto,
Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra la
diputada sefiora Sofia Cid y los diputados sefiores Eduardo Duran y Christian
Matheson. Sin abstenciones. (7-3-0)

Se dio lectura al articulo quinto transitorio, que pasé a ser sexto
transitorio:

“Articulo quinto transitorio.- Los reglamentos necesarios para la implementacion de
esta ley deberan dictarse dentro del plazo de doce meses desde su publicacion en el
Diario Oficial.”

Puesto en votacion el articulo quinto transitorio, que pasé a ser
sexto, se aprueba por mayoria de los votos. Votan a favor la y los diputados
sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto,
Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra la
diputada sefiora Sofia Cid y los diputados sefiores Eduardo Durdn y Christian
Matheson. Sin abstenciones. (7-3-0)

Para agregar un articulo quinto transitorio nuevo, las y los diputados
sefiores Boris Barrera, Miguel Angel Calisto, Daniella Cicardini, Daniel Manouchehri,
Christian Matheson y Javiera Morales, formularon la siguiente indicaciéon N°46:

“Articulo quinto transitorio.- La modificacion al articulo 23 bis comenzard a regir
transcurridos seis meses desde la publicacién de la presente ley en el Diario Oficial.”

La modificaciéon al articulo 23 bis a la que hace referencia esta
indicaciéon fue rechazada, en consecuencia, se rechaza reglamentariamente la
indicacion N°46.

Se dio lectura al articulo sexto transitorio, que pasé a ser séptimo
transitorio:

“Articulo sexto transitorio.- Facultase al Presidente de la Republica para que, dentro
del plazo de dieciocho meses contado desde la publicacion de la presente ley,
mediante un decreto con fuerza de ley, fije el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la ley N°19.496, que establece normas sobre proteccion de los
derechos de los consumidores.”

Puesto en votacion el articulo sexto transitorio, que pasé a ser
séptimo, se aprueba por mayoria de los votos. Votan a favor la y los diputados
sefiores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto,
Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Vota en contra la
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diputada sefora Sofia Cid. Se abstuvieron los diputados sefiores Eduardo Duran y
Christian Matheson. (7-1-2)

Se dio lectura al articulo séptimo transitorio, que pasé a ser octavo
transitorio:

Articulo séptimo transitorio.- EI mayor gasto fiscal que irrogue la aplicacion de esta ley
durante su primer afio presupuestario de vigencia, se financiard con cargo al
presupuesto del Servicio Nacional del Consumidor, y en lo que faltare, con cargo a los
recursos de la partida presupuestaria Tesoro Publico, de la ley de Presupuestos del
Sector Publico.”.

Puesto en votacion el articulo séptimo transitorio, que pasé a ser
octavo, se aprueba por mayoria de los votos. Votan a favor la y los diputados
seflores Boris Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto,
Daniel Manouchehri, Victor Pino (Presidente) y Gonzalo Winter. Votan en contra la
diputada sefiora Sofia Cid y los diputados sefiores Eduardo Duran y Christian
Matheson. Sin abstenciones. (7-3-0)

Por las razones sefialadas y por los argumentos que expondra
oportunamente el sefor diputado informante, esta Comisién, haciendo las
adecuaciones contempladas en el articulo 15 del reglamento, recomienda aprobar el
siguiente:

PROYECTO DE LEY:

“Articulo unico. - Modificase el decreto con fuerza de ley N° 3 del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, que fija texto refundido, coordinado y sistematizado de
la ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, en el siguiente sentido:

1) Modificase el articulo 1, de la siguiente manera:

i.- Eliminase en el numeral 1 del inciso segundo la frase *,
en virtud de cualquier acto juridico oneroso,”.

ii.- Suprimese en el numeral 2 la frase “, por las que se
cobre precio o tarifa”.

iii.- Reemplazase el numero 8 por el siguiente:

8.- Oferta: practica comercial consistente en el
ofrecimiento al publico de bienes o servicios a precios rebajados en forma transitoria,
en relacion con los habituales del respectivo establecimiento. El descuento debera
calcularse respecto del menor precio del mismo bien o servicio dentro de los Gltimos
30 dias.

Toda oferta debera indicar el precio original del
producto o servicio junto al precio rebajado.

El precio original se definira como el precio mas
bajo que el producto o servicio haya tenido durante los 30 dias anteriores al inicio de la
promocion.
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En la publicacion o comunicacion de la oferta
deberé incluirse de forma clara y destacada el precio anterior y el precio rebajado.

En caso de que existan limitaciones de tiempo,
cantidad o cualquier otra condicion aplicable, estas deberan ser expresadas de
manera visible en los términos de la promocion.

2) Reemplazase en el literal e) del articulo 2 la frase
“Los contratos de venta de viviendas” por la oracion “Todos los actos preparatorios y
de venta de viviendas”.

3) Reemplazase el articulo 2 ter por el siguiente:

“Articulo 2 ter.- Las normas contenidas en esta ley, las otras que establezcan derechos
en favor de los consumidores, y las que regulen los procedimientos que garanticen su
ejercicio, se interpretaran siempre de la manera mas favorable para los consumidores,
de acuerdo con el principio pro consumidor, y, de manera complementaria, segun las
reglas contenidas en el parrafo 4° del Titulo Preliminar del Cdodigo Civil.”.

4) Maodificase el articulo 3° de la siguiente manera:

i.- Incorp6rase en el inciso primero, los siguientes literales
g) y h), nuevos:

“g) A recibir la entrega del producto o la prestacion del
servicio contratado dentro del plazo convenido. En caso de incumplimiento, el
proveedor debera compensar al consumidor de acuerdo con las reglas generales.”.

“h) Acudir siempre ante el organismo competente
conforme a las disposiciones establecidas en esta ley. Toda estipulaciéon en contrario
constituye una infraccién y se tendra por no escrita.

El proveedor informara al consumidor de este derecho al
celebrar el contrato y en el momento de surgir cualquier controversia, queja o
reclamacion. Lo anterior, debera indicarse de forma clara, comprensible y facilmente
accesible que permita al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a
eleccion.

No seran validos los acuerdos alcanzados por cualquier
medio que tengan por objeto poner fin a alguno de los procedimientos del Titulo 1V,
gue se celebren en el marco de un nuevo contrato.”

ii.- Eliminase, en el inciso segundo, el literal g),
readecuando el orden correlativo del literal siguiente.”.

5) Modificase el articulo 3° bis, de la siguiente manera:

a) IntrodUcense las siguientes modificaciones en el
inciso primero:

i Sustitiyese la frase “recepcién del producto o” por

la frase “recepcién del producto,”.
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ii. Intercalase entre la expresion “prestacion del
mismo,” y “en los siguientes casos”, la frase “y desde la entrega del dinero de la
operacion de crédito, sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo tercero de la letra b) de
este articulo”.

iii. Reemplazase los parrafos tercero a sexto del
literal b) por los siguientes:

“En las operaciones de crédito de dinero ofrecidas por el
proveedor, que no hayan sido previamente solicitadas por el consumidor y que fueren
aceptadas por medios de comunicacién a distancia, el proveedor no podra hacer la
entrega del dinero al consumidor sino transcurridas 24 horas desde el momento de la
aceptacion de la operacion por parte de éste. Si antes de la entrega del dinero el
consumidor se retracta, la operacion de crédito de dinero quedard sin efecto.

En los bienes o productos, excepcionalmente, no podra
ejercerse este derecho en el caso de bienes que, por su naturaleza, no puedan ser
devueltos o0 puedan deteriorarse o caducar con rapidez, o hubiesen sido
confeccionados conforme a las especificaciones del consumidor, o se trate de bienes
de uso personal.

Para poner término unilateralmente al contrato de
conformidad con este articulo, el consumidor podra utilizar los mismos medios que
empleé para celebrar el contrato. En este caso, el plazo para ejercer el derecho de
retracto se contard desde la fecha de recepcion del bien, desde la celebracién del
contrato en el caso de servicios, desde la entrega del dinero en el caso de operaciones
de crédito, sin perjuicio de lo dispuesto en el parrafo tercero de la letra b) de este
articulo, siempre que el proveedor haya cumplido con la obligaciébn de remitir la
confirmacion escrita sefialada en el articulo 12 A. De no ser asi, el plazo se extendera
a noventa dias. No podra ejercerse el derecho de retracto cuando el bien que haya
sido objeto del contrato se haya deteriorado por un hecho imputable al consumidor.”.

b) Incorpérase en el inciso tercero, a continuacion
del punto final, que pasa a ser punto seguido, la expresion “Tratandose de
operaciones de crédito de dinero, la devolucién comprendera el capital y los intereses
pactados calculados hasta la fecha de pago efectivo por parte del consumidor, y no
serd considerado un pago anticipado en los términos del articulo 10 de la ley N°
18.010.".

c) Agrégase el siguiente inciso final, nuevo:

“Los proveedores deberan informar al consumidor la
existencia del derecho a que se refiere este articulo, de manera inequivoca, destacada
y facilmente accesible, en forma previa a la suscripcién del contrato y pago del precio
del producto, segin corresponda y, en caso de que proceda, su exclusién. Un
reglamento expedido a través del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, suscrito
ademas por el Ministerio de Hacienda, regulard la forma y condiciones en que el
proveedor deberd comunicar la exclusion del derecho a retracto cuando corresponda,
los bienes y servicios en que excepcionalmente y por su naturaleza procederd tal
exclusion, asi como las condiciones para el ejercicio del derecho a retracto en
operaciones de crédito de dinero.”.

6) Reemplazase el literal h) del articulo 8° por el
siguiente:
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“h) Realizar mediaciones individuales en los términos de
los articulos 55 y siguientes, a solicitud de un consumidor que considere lesionados
sus derechos por un proveedor. Tratandose de personas juridicas que actien como
consumidores, se aplicara lo dispuesto en este literal solo cuando se trate de una
micro o pequefia empresa en los términos del articulo segundo de la ley N° 20.416,
gue considere lesionados sus derechos por un proveedor;”

7) Incorpérase, a continuacion del articulo 12, el
siguiente articulo 12 bis, nuevo:

“Articulo 12 bis.- El proveedor debera mantener canales expeditos para la recepcion,
registro, respuesta y reporte de reclamos, al menos equivalentes a aquellos
disponibles para la oferta y comercializacion de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. Para estos efectos, se
entenderd por reclamo toda presentacién escrita formulada por un consumidor ante el
proveedor para dar cuenta de una situacion concreta relacionada con el ejercicio de
sus derechos.

El reglamento al que se refiere el articulo 50 G-1 también
determinard los requisitos que deberan cumplir los canales mencionados en este
articulo y la forma en que los proveedores cumpliran esta obligacion, tomando siempre
en consideracion el tamafio de la empresa, de conformidad con la ley N° 20.416 que
fija normas especiales para las empresas de menor tamafo. Ademas, el reglamento
establecera las condiciones bajo las cuales se reportara el cumplimiento de esta
obligacién al Servicio, y la forma como se coordinard con el procedimiento de gestién
del reclamo regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.

Para el cumplimiento de lo dispuesto en el inciso primero
los proveedores podran utilizar sistemas de inteligencia artificial como herramientas de
apoyo y no podran obligar a los consumidores a descargar aplicaciones mdéviles para
su atencién. A solicitud de un consumidor, los proveedores que no sean micro o
pequefias empresas, de acuerdo con la ley N° 20.416, deberan proporcionar atencién
humana en sus canales para la recepcion, registro, respuesta y reporte de reclamos.
Los proveedores que contraten con los consumidores por vias digitales deben
garantizar atencién humana en un plazo que no exceda los cinco minutos desde la
solicitud del consumidor.

La infraccién al plazo dispuesto en el inciso anterior sera
sancionada con multa de hasta 600 unidades tributarias mensuales. En caso de contar
exclusivamente con canales que utilicen sistemas de inteligencia artificial, forzar
directa o indirectamente la descarga de aplicativos méviles o0 no proporcionar atencion
humana a los consumidores, se incurrird en una infraccion sancionada con multa de
hasta 1.000 unidades tributarias mensuales.

Los costos derivados del cumplimiento de lo dispuesto en
este articulo seran soportados exclusivamente por los proveedores. El traspaso de
costos al consumidor sera sancionado con multa de hasta 1.000 unidades tributarias
mensuales.”.

8) Intercalese, en el articulo 12 B, entre las
expresiones “servicios de telecomunicaciones” y “, que realicen ofertas conjuntas”, la
frase “y de bienes y servicios funebres”.

9) Incorporase el siguiente articulo 12 E, nuevo:
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“Articulo 12 E. Las empresas de transporte aéreo de pasajeros deberan contar con
personal de atencién a clientes en aeropuertos de forma constante mientras realice
operaciones en dicho terminal aéreo con el objeto de dar cumplimiento a las
obligaciones establecidas en el articulo 12 bis de la presente ley. Esta obligacion no
podréa ser suplida con ningun tipo de atencién a distancia.”.

10) Anfnadese el siguiente articulo 12 F, nuevo:

“Articulo 12 F.- los proveedores que comercialicen vehiculos motorizados usados
deberan informar la antigiedad, kilometraje, precio y otras constancias relevantes del
respectivo vehiculo.

El vehiculo debera ajustarse a la descripcion
proporcionada por el proveedor, ya sea en documentos, publicidad, comunicaciones
verbales o cualquier informacion suministrada antes de la compra venta.

En estos casos seran aplicables las obligaciones
derivadas del derecho de opcion que se establece en los articulos 19 y 20 y no regira
lo dispuesto en el inciso segundo del articulo 14 de esta ley.”

11) Incorpéranse en el articulo 15, los siguientes incisos
primero, segundo Yy tercero, nuevos, pasando los actuales incisos primero, segundo y
tercero a ser incisos cuarto, quinto y sexto, respectivamente:

“Los proveedores deberan garantizar en la prestacion de
bienes y servicios, una atencion y trato digno, respetuoso, y no discriminatorio.

En el caso de consumidores que sean parte de grupos de
especial proteccion, el proveedor deberd adoptar todas las medidas adecuadas o
ajustes necesarios para evitar que dicha situacién signifigue un menoscabo o
vulneracién en la atencién y trato que se les otorga.

Los proveedores deberan abstenerse de realizar
conductas ofensivas, denigrantes o intimidatorias respecto de los consumidores.”.

12) Anfadese en el articulo 15 A el siguiente numeral 7:

“7. El proveedor tendra prohibido establecer estacionamientos reservados en favor de
cualquier autoridad.”

13) Sustituyese el articulo 15 B por el siguiente:

“Articulo 15 B.- Los prestadores institucionales de salud, sean éstos de caracter
publico o privado, no podran realizar cobro alguno por los servicios de estacionamiento
cuando éstos sean utilizados con ocasion de servicios de urgencia o emergencia, y
durante el tiempo que duren éstas; o cuando éstos sean utilizados por pacientes o
familiares de pacientes cuando los primeros se encuentren en tratamiento o
internacion en el recinto asistencial, asi como en la asistencia a controles
postoperatorios o indicados por el profesional a cargo de tratamiento.

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo determinara
mediante un reglamento el procedimiento, grado de consanguinidad, y limites e uso
para dar cumplimiento a lo establecido en el inciso anterior.
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14) Incorpéranse en el articulo 16, los siguientes
literales i), j), k), I) y m), nuevos:

“i) Faculten al proveedor a hacer exigible total o
parcialmente créditos en forma anticipada cuando la causal habilitante no se vincule
con un incumplimiento suficientemente grave. Un reglamento expedido a través del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, suscrito ademas por el Ministerio de
Hacienda determinara las condiciones necesarias para estimar que un incumplimiento
es lo suficientemente grave. El reglamento podra tomar en consideracién tanto la
duracion como la cuantia del crédito, asi como la situacion de endeudamiento del
consumidor.

j) Faculten al proveedor a hacer exigible el pago
anticipado del total del monto adeudado por el retardo en el pago de cuotas, salvo que
el nimero de pagos con retardo represente mas del 20% del capital total por pagar de
la operacion de crédito respectiva.

k) Avalien anticipadamente el monto total que se
traspasaria al consumidor por concepto de gastos de cobranza, sea esta judicial o
extrajudicial, sin perjuicio de lo dispuesto en el literal f) del articulo 37.

I) Otorguen autorizaciones absolutas al proveedor para
realizar, por si o por un tercero, llamados telefénicos al consumidor o dirigirle
mensajeria instantdnea con objetivos publicitarios. Asimismo, no producira efecto
alguno las renuncias al derecho del consumidor a revocar el consentimiento otorgado
previamente.

m) Obliguen a los consumidores a descargar aplicaciones
moviles para la satisfaccion de su interés o para el ejercicio de los derechos que esta
ley reconoce, cuando no sean estrictamente necesarias por la naturaleza misma de la
prestacion.”.

15) Anadese en el articulo 16 A, luego de la oracién “las
restantes clausulas.” la siguiente frase “el consumidor tendra derecho a resolver el
contrato o hacerlo subsistir”

16) Modificase el articulo 17 A, de la siguiente manera:

a) Incorpérase en el inciso tercero, luego del
punto final que pasa a ser seguido , la siguiente frase: “Los mismos medios que el
proveedor dispone para la contratacion deberan estar igualmente disponibles, de forma
destacada, inequivoca y facilmente accesible, para que el consumidor pueda dar por
terminada la relacién de consumo”

b) Incorpérase el siguiente inciso cuarto nuevo:

“Los proveedores no podran condicionar el término del
contrato al pago de montos adeudados, a restituciones de bienes, o establecer
condiciones mas gravosas que aquellas exigidas para su celebracion, sea esta
presencial o a distancia. Todo pacto en contrario se tendr4 por no escrito y sera
sancionado conforme a lo dispuesto en el articulo 24. Lo anterior se entendera sin
perjuicio de lo dispuesto en el inciso octavo del articulo 17 D sobre productos o servicios
financieros, en relacién con el monto que se debe pagar para poner término anticipado
al contrato.”.

17) Eliminase la letra f) del articulo 17 B.

18) Eliminase el inciso tercero del articulo 17 H.
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19) Modificase el articulo 24, de la siguiente manera:

a) Sustitiyase en el inciso segundo, entre las
oraciones “en relaciéon a cualquiera de los elementos indicados en el articulo 28,” e
“incurrir al infractor en una multa de hasta 1.500 unidades tributarias mensuales”, el
vocablo “hara” por la expresion “y los mensajes publicitarios que incurran en la
infraccion indicada en el articulo 28 C, haran”.

b) Reemplazase el inciso tercero, por el
siguiente:

“Para la determinacion del monto de las multas sefialadas
en esta ley, el Servicio o el tribunal competente, segun corresponda, debera aplicar las
reglas sefaladas en los incisos siguientes, sin perjuicio de las reglas especiales
establecidas para determinadas infracciones.”.

c) Intercélase, en el literal b) del inciso cuarto,
luego de la expresion “La autodenuncia” y antes de la coma que le sigue, la frase “ante
el Servicio Nacional del Consumidor”.

d) Eliminase en el literal c) del inciso cuarto,
luego de la expresién “el procedimiento sancionatorio”, la expresion “administrativo”.

20) Modificase el articulo 26, de la siguiente manera:

a) Intercdlase en el inciso primero, entre las
expresiones “Las” y “acciones que persigan la responsabilidad contravencional”, la
palabras “denuncias y".

b) Reempldzase el inciso segundo por el
siguiente:

“El plazo contemplado en el inciso precedente se
suspendera cuando, dentro de éste, el consumidor interponga un reclamo ante el
proveedor, el Servicio Nacional del Consumidor o una solicitud de mediacién individual
ante alguna de las organizaciones sefialadas en el articulo 55, segun sea el caso.
Dicho plazo seguira corriendo una vez concluida la tramitacion del reclamo respectivo.
Asimismo, dicho plazo se suspendera por la intervencion del Servicio, entendiendo por
ésta la comunicacion formal del acto a través del cual se efectie el primer
requerimiento referido a la infraccion en cuestion, el que en todo caso debera ser
suscrito por el funcionario competente, por requerir el afectado la intervencion del
Servicio o por el inicio de oficio de un procedimiento administrativo sancionatorio.”.”.

c) Reemplézase el inciso final por el siguiente:

“Las multas impuestas por dichas contravenciones
prescribiran en el término de un afio, contado desde que hubiere quedado a firme la
resoluciéon administrativa o la sentencia condenatoria del tribunal competente.”.

21) Incorporase el siguiente articulo 28 C, nuevo:

“Articulo 28 C.- Comete infraccion a las disposiciones de esta ley el proveedor que, a
través de cualquier tipo de mensaje publicitario, utilice, naturalice o promueva la
violencia simbolica en los términos de la ley N° 21.675 que estatuye medidas para
prevenir, sancionar y erradicar la violencia en contra de las mujeres, en razén de su
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género; o que discrimine a grupos de especial proteccién. En ningln caso este
concepto autorizard para ejecutar acciones que impidan o menoscaben la libertad de
expresion.”.

22) Reemplazase en el articulo 34 la expresion “del
denunciante” por la oracion “del afectado y/o de la parte interesada”.

23) Incorporase el siguiente articulo 35 bis.

“Articulo 35 bis.- En las promociones u ofertas realizadas por medios electrénicos o a
distancia se debera Informar al consumidor el menor precio del respectivo bien o
servicio aplicado por el proveedor durante los 30 dias anteriores a la promocion.

Si el bien o servicio ha estado en el mercado durante un
periodo inferior. se informara el menor precio que haya tenido durante ese periodo.

La infraccibn a esa obligacibn sera sancionada de
conformidad con lo establecido en el articulo 24.

El deber de informar contemplado en el inciso anterior no
se aplicard tratandose de una microempresa, en los términos del inciso segundo del
articulo segundo de la ley N° 20.416.".

24) Modificase el articulo 37, de la siguiente manera:

a) Reemplazase el inciso segundo por el

siguiente:

“No podra cobrarse, por concepto de gastos de cobranza
extrajudicial, cualesquiera sea la naturaleza de las gestiones, el nimero, frecuencia y
costos en que efectivamente se haya incurrido, incluidos honorarios de profesionales,
cantidades que excedan los limites establecidos de conformidad con el inciso final de
este articulo. Los gastos antes indicados se aplicaran transcurridos los primeros veinte
dias de atraso, y no correspondera su imputacién respecto de saldos de capital
insoluto del monto moroso o de cuotas vencidas que ya hubieran sido objeto de la
aplicacion de los referidos porcentajes. En ningln caso los gastos de cobranza
extrajudicial podran corresponder a una suma superior al costo que efectivamente
irrogd al proveedor la realizacion de las actuaciones de cobranza extrajudicial,
devengar un interés superior al corriente, ni se podran capitalizar para los efectos de
aumentar la cantidad permitida de gastos de cobranza.”.”.

b) Incorporase el siguiente inciso tercero, nuevo,

pasando el actual inciso tercero a ser el inciso cuarto, y asi sucesivamente:

“Los gastos relativos a las actuaciones de cobranza
judicial se sujetaran a lo dispuesto en el Cadigo de Procedimiento Civil.”.

c) Reemplazase en el numeral 4) del inciso sexto,
gue pasa a ser inciso séptimo, la expresion “causa y origen” por la oracion “el nimero
y tipo de actuaciones de cobranza que causan y originan los gastos de cobranza”.

d) Reemplézase el inciso final, por el siguiente:
“Un reglamento expedido a través del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, suscrito ademas por el Ministerio de Hacienda,
determinard la forma, condiciones y requisitos que debera reunir el cumplimiento de
las obligaciones sefialadas en los incisos precedentes. El reglamento, previa consulta
a la Comision para el Mercado Financiero, definira los limites a los que se refiere el
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inciso tercero de este articulo, los que no podran ser superiores a los porcentajes que
a continuacién se indican, aplicados sobre el monto de la deuda vencida a la fecha del
atraso a cuyo cobro se procede, conforme a la siguiente escala progresiva: en
obligaciones de hasta 10 unidades de fomento, 9%; por la parte que exceda de 10 y
hasta 50 unidades de fomento, 6%, y por la parte que exceda de 50 unidades de
fomento, 3%.".

25) Sustitayese el articulo 43, por el siguiente:

“Articulo 43.- El proveedor que actie como intermediario en la comercializacién de
bienes o prestacion de servicios respondera directamente frente al consumidor por el
incumplimiento de las obligaciones contractuales, sin perjuicio de su derecho a repetir
contra los que resulten responsables.

La obligacién del inciso anterior alcanzara Unicamente a
la responsabilidad civil derivada del incumplimiento. Esta circunstancia no eximira, en
ningln caso, la responsabilidad del proveedor que actlle como intermediario por
aquellos bienes y servicios que preste directamente.”.”

26) Modificase el articulo 50, de la siguiente manera:

a) Reemplazase en el inciso primero la
expresion “Las” por la frase “Los reclamos,”.

b) Reemplazase los actuales incisos segundo,
tercero y cuarto, por los siguientes:

“Los consumidores podran presentar reclamos ante el

Servicio, de conformidad con el parrafo 2° de este Titulo. Se entenderé por reclamo
toda presentacion escrita formulada por un consumidor a través de los canales que
disponga el Servicio, cuando afecte el ejercicio de sus derechos como consumidor.

El incumplimiento de las normas contenidas en la
presente ley y demdas normas que digan relacion con el consumidor dara lugar a la
interposicion de denuncias ante el Servicio 0 acciones ante los tribunales competentes
segun las normas de este Titulo.

Las denuncias que se interpongan de conformidad con el
articulo 50 A estaran destinadas a que el Servicio ordene el cese de la o las conductas
infractoras, imponga las multas contempladas en la ley, ordene la restitucion de los
cobros que hubieren tenido lugar con infraccion a esta ley, y ordene las medidas que
tengan por objeto exclusivo prevenir la reiteracion de la infraccion especifica. El
ejercicio de las denuncias se realizara a titulo individual, por el consumidor afectado.”.

c) Agréganse los siguientes incisos quinto y
sexto, nuevos, pasando los actuales inciso quinto y sexto a ser séptimo y octavo,
respectivamente:

“Las acciones que se interpongan de conformidad con los
parrafos 4° y 5° estaran destinadas a que el tribunal competente sancione al
proveedor que incurra en infraccion, anule las clausulas abusivas incorporadas en los
contratos de adhesion, ordene el cumplimiento de la prestacion de la obligacion
incumplida, ordene el cese del acto que afecte el ejercicio de los derechos de los
consumidores, ordene la debida indemnizacion de perjuicios o la reparaciéon que
corresponda, o las otras que dispongan las leyes.
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Se consideraran de interés individual tanto las denuncias
como las acciones gque se promuevan exclusivamente en defensa de los derechos del
consumidor afectado. Las acciones de interés individual solo procederan en el caso de
la infraccion al articulo 16, y respecto de la debida indemnizacién de perjuicios o la
reparacion que corresponda, o las otras que dispongan las leyes.”.

d) Reemplazase en el actual inciso sexto, que
pasa a ser octavo, la expresién “denuncias y acciones” por la frase “la comision de
infracciones a la presente ley”.

e) Eliminase el inciso final.
27) Modificase el articulo 50 A, de la siguiente manera:

a) Reemplazase, en el inciso primero, la
expresion “presentadas en defensa del interés individual” por la frase “seran
interpuestas ante el Servicio Nacional del Consumidor. Las acciones”.

b) Reemplazase, en el inciso segundo, luego de
la frase “los articulos 16, 16 A y 16 B de la presente ley,” la expresion “en” por la
expresion “de las”.

28) Modificase el articulo 50 B, de la siguiente manera:

a) Reemplazase la expresion “el procedimiento
establecido en el parrafo 2°” por la oracion “el procedimiento establecido en el parrafo
3° de este Titulo, se estara a lo dispuesto en la ley N° 19.880, la que tendra el caracter
de supletoria. En lo no previsto en el parrafo 4°”.

b) Reempldzase la expresiébn “En el caso del
procedimiento contemplado en el péarrafo 3°” por la oracion “En el caso del
procedimiento contemplado en el parrafo 5°”.

29) Reemplazase el inciso primero del articulo 50 C,
por el siguiente:

“La denuncia presentada ante el Servicio Nacional del
Consumidor o las acciones ante el juzgado de policia local no requeriran de patrocinio
de abogado habilitado. Las partes o interesados podran comparecer personalmente,
sin intervencion de letrado. Tratdndose del procedimiento contemplado en el parrafo 5°
del presente Titulo, las partes deberan comparecer representadas por abogado
habilitado, sin perjuicio de la comparecencia de los consumidores interesados en las
instancias que correspondan, en cuyo caso podran hacerlo personalmente. En caso de
gue el consumidor no cuente con los medios para costear su defensa, sera asistido
por la Corporacion de Asistencia Judicial correspondiente. Asimismo, podra ser
asistido por cualquier institucion publica o privada, entre ellas, las asociaciones de
consumidores que desarrollen programas de asistencia judicial gratuita.”.

30) Reemplazase en el articulo 50 D, la expresion
“demanda” por la expresion “una accién”.
31) Eliminase el articulo 50 G.

32) Agréganse los siguientes parrafos 2° y 3°, nuevos,
pasando el actual parrafo 2° a ser el parrafo 4°, y asi sucesivamente:

“Parrafo 2°

Del procedimiento de gestion de reclamos ante el
Servicio Nacional del Consumidor
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Articulo 50 G.- Todo reclamo formulado ante el Servicio por un consumidor que
considere lesionados sus derechos deberad ser siempre sometido previamente al
procedimiento que establece el presente parrafo.

Un reclamo sera admitido por el Servicio si:

a) Individualiza al consumidor afectado y se encuentra
suscrito personalmente o por su mandatario o representante habilitado, y sefiala el
medio electrénico a través del cual se llevaran a cabo las notificaciones, pudiendo para
estos efectos indicar una direccién de correo electronico, caso en el cual se entendera
éste como domicilio valido para practicar las notificaciones. Las asociaciones de
consumidores podrédn actuar como representantes habilitados, de acuerdo a lo
dispuesto en la letra e) del articulo 8.

b) Individualiza al proveedor respectivo a lo menos por
medio de la indicacién de la denominacion con que aquel es conocido en el comercio.

¢) Contiene una descripcion de los hechos concretos que
el consumidor estime constitutivos de una o mas infracciones a las disposiciones de
esta ley o0 a las demas normas que le entreguen competencia al Servicio.

d) Incluye los antecedentes minimos de que disponga el
consumidor para acreditar dichas afirmaciones.

Si el reclamo no relne los requisitos precedentes, se
requerira a quien lo formulé para que, en un plazo de cinco dias, subsane la falta o
acompafie los documentos respectivos, con indicacién de que, si asi no lo hiciera, se
le tendra por desistido.
Articulo 50 G-1.-Recibido un reclamo, el Servicio dara a conocer su contenido al
proveedor, a fin de que, en el plazo de diez dias habiles contados desde la notificacion
de la comunicacién, entregue una respuesta al tenor del reclamo, y proponga las
alternativas de solucién que estime conveniente. Antes del vencimiento del plazo, el
proveedor podra solicitar fundadamente y por una sola vez al Servicio su prérroga por
hasta diez dias habiles mas. La propuesta del proveedor no implicara su
reconocimiento de los hechos constitutivos de la eventual infraccion para efectos de la
aplicacion del procedimiento regulado en el parrafo siguiente.

La respuesta del proveedor, o la falta de ésta, sera
informada al consumidor.

Si el consumidor acepta la propuesta del proveedor,
dicho entendimiento se materializara en un acuerdo que debera constar por escrito y
tendra el caracter de transaccion extrajudicial, extinguiendo la accion del reclamante
para perseguir la responsabilidad del proveedor. La circunstancia de haberse
alcanzado un acuerdo entre las partes constara en un acta que sera certificada por un
funcionario del Servicio que haya intervenido en el procedimiento, y tendra mérito
ejecutivo. El incumplimiento de los términos del acuerdo contenido en la transaccién
extrajudicial constituira una infraccion a la presente ley.

Si el consumidor rechaza la propuesta del
proveedor o éste no responde el reclamo, tendra un plazo de quince dias habiles
desde que se le comunique esta circunstancia para formular una denuncia ante el
Servicio de conformidad con lo dispuesto en el inciso siguiente. Para estos efectos, se
entenderd como denuncia la ratificacibn de dicho reclamo, por los medios que
disponga el Servicio al efecto.
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Cuando una mediacion sea terminada sin acuerdo,
en aquellos reclamos que se hayan tramitado de acuerdo al procedimiento regulado en
el Titulo V, el consumidor podra presentar una denuncia ante el Servicio dentro del
plazo de quince dias habiles contados desde la fecha de la emision del certificado de
término de la mediacion al que se refiere el inciso final del articulo 56 M. Dicha
denuncia debera cumplir con los requisitos contenidos en el articulo 50 G-12.

La denuncia podra ser suscrita personalmente o a
través de un representante habilitado, en los términos del articulo 50 G.

Un reglamento establecerd las normas para la
adecuada aplicacion del procedimiento a que se refiere este parrafo.

Articulo 50 G-2.- Para efectos de este parrafo, las comunicaciones se realizardn de
conformidad con el articulo 50 G-9.

Articulo 50 G-3.- Si el proveedor injustificadamente no responde al reclamo dentro de
los diez dias sefialados en el inciso segundo del articulo 50 G-1, podra ser sancionado
con multa de hasta 100 unidades tributarias mensuales, conforme al procedimiento del
parrafo 3° del Titulo IV.

Con todo, si el proveedor responde el reclamo en el
tiempo intermedio entre el vencimiento del plazo dispuesto en el inciso primero y el
plazo dispuesto para la formulacion de la denuncia establecido en el inciso cuarto del
articulo 50 G-1, podra ser sancionado con una multa de hasta 10 unidades tributarias
mensuales, sin perjuicio de que aplicaran las disposiciones del articulo 50 G-1 a dicha
respuesta.

Asimismo, el que proporcione informacion falsa,
sera sancionado con la pena de presidio menor en sus grados minimo a medio. Para
la aplicacion de dichas penas, el Director Nacional remitird los antecedentes
respectivos al Ministerio Publico. Esta comunicacion tendra el caracter de denuncia
para los efectos del articulo 53 del Cédigo Procesal Penal.

Articulo 50 G-4.- Los funcionarios que realicen labores relacionadas con las gestiones
que establece este parrafo deberan guardar reserva de aquellos antecedentes
distintos del reclamo formulado por el consumidor y no podran intervenir en los
eventuales procedimientos sancionatorios que establece el parrafo 3° y viceversa.

Los funcionarios gue infrinjan los deberes a los que
se refiere este articulo seran sancionados con las penas indicadas en el articulo 247
del Cadigo Penal, sin perjuicio de la responsabilidad administrativa que corresponda.

El Director Nacional dictara las instrucciones a que
se refiere el inciso final del articulo 58 para garantizar la divisién estricta de funciones
qgue ordena esta ley, incluidas las de este parrafo, especialmente en lo relativo al
resguardo y traspaso de la informacién obtenida por los funcionarios en el ejercicio de
sus funciones.

Parrafo 3°

Del procedimiento sancionatorio instruido por el Servicio Nacional del Consumidor
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Articulo 50 G-5.- El procedimiento sancionatorio estara a cargo de una subdireccién
independiente y especializada dentro del Servicio, denominada Subdireccion de
Procedimiento Sancionatorio. El procedimiento se desarrollard con apego a los
principios de imparcialidad, publicidad, celeridad, no formalizacion y economia
procedimental.

Articulo 50 G-6.- El vicio de procedimiento o de forma sélo afectara la validez de los
actos administrativos cuando recaiga en algun requisito esencial del mismo, y sea de
tal entidad que genere perjuicio a los interesados. El instructor o la instructora podra
siempre, de oficio o a peticion del interesado, corregir los vicios que observe en la
sustanciacién del procedimiento y subsanar los vicios de forma de que adolezcan los
actos que emita, siempre que con ello no se afectaren intereses de terceros.

Articulo 50 G-7.- El procedimiento sancionatorio no podra versar sobre la infraccion al
articulo 16, sin perjuicio de la interposicion de acciones a través de los procedimientos
contemplados en los parrafos 4° y 5° de este Titulo.

Articulo 50 G-8.- Todo el procedimiento debera constar en un expediente electrénico.

Articulo 50 G-9.- Las notificaciones se practicaran por medios electronicos en base a
la informacion contenida en un registro que el Servicio administrara para estos efectos.
Los proveedores que sean requeridos por el Servicio estaran obligados a entregar, en
el plazo de diez dias habiles, informacién actualizada sobre los datos de contacto que
solicite. Tratdndose de una microempresa, en los términos del inciso segundo del
articulo segundo de la ley N° 20.416, dicho plazo sera de quince dias habiles. La
negativa 0 demora injustificada en la remisién de los antecedentes requeridos sera
sancionada de conformidad a lo dispuesto en el articulo 24. Las caracteristicas y
operatividad del registro seran reguladas mediante un reglamento dictado por el
Ministerio de Economia, Fomento, y Turismo.

Quienes carezcan de los medios tecnolégicos, no
tengan acceso a medios electrénicos o sélo actuaren excepcionalmente a través de
ellos, podran solicitar por medio de un formulario ante el Servicio que la notificacién se
practigue mediante forma diversa. El Servicio debera pronunciarse dentro del tercer
dia y cualquier negativa debera ser fundada.

La notificacion se realizara en la forma solicitada, si
fuere posible, o mediante carta certificada dirigida al domicilio que se designe al
presentar la solicitud sefialada en el inciso anterior. En caso de notificaciones por carta
certificada, éstas se entenderan practicadas a contar del tercer dia siguiente a su
recepcién en la oficina de correos que corresponda. La notificacion electronica se
entendera practicada desde el momento de su envio, dejdndose expresa constancia
en el expediente electrénico, de la fecha y hora de dicho hecho.

Asimismo, las notificaciones podran hacerse en las
dependencias del Servicio, si el interesado se apersonare a recibirla, dejandose
constancia de ello en el expediente electrénico, consignandose la fecha y hora de la
misma. Si el interesado requiriere copia del acto o resolucién que se le notifica se le
dara, sin mas tramite, en el mismo momento, en el formato que se tramite el
procedimiento.

Mediante el reglamento al que se refiere el inciso
primero se regulara de qué forma el Servicio debera practicar las notificaciones
electrénicas, considerarlas practicadas y obtener informacion necesaria para llevar el
registro indicado, estableciendo, a lo menos, los requisitos y condiciones necesarios
gue aseguren la constancia de la fecha y hora de envio de notificaciones, la recepcién
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0 acceso por el interesado o su apoderado, especialmente en el caso de la primera
notificacion para resguardar su derecho a la defensa, asi como la integridad del
contenido, la identidad fidedigna del remitente y el destinatario de la misma.

Articulo 50 G-10.- EI procedimiento sancionatorio podrd iniciarse de oficio o por
denuncia del consumidor afectado o de una asociacion de consumidores. El
denunciante tendra la calidad de interesado.

Se iniciara de oficio cuando el Servicio, en uso de
sus atribuciones, considere que existen fundamentos para estimar la existencia de
hechos que pudieran ser constitutivos de alguna infraccién a las disposiciones de esta
ley 0 a las demas normas que le entreguen competencia al Servicio, siempre y cuando
no afecten el interés colectivo o difuso.

Se iniciard por denuncia cuando el consumidor afectado
ratifique su reclamo en los términos del articulo 50 G-1 a través de los medios que
disponga el Servicio, y dicha ratificacibn cumpla con los requisitos para que la
denuncia sea declarada admisible de conformidad con lo dispuesto en el articulo 50 G-
12. También podrd iniciarse a través de una denuncia presentada por una asociacion
de consumidores, debiendo cumplir con los requisitos establecidos en el articulo 50 G-
12, o en el caso de mediaciones frustradas contempladas en el Titulo V.

Hasta antes de la dictacion de la resolucion que se
pronuncie sobre la admisibilidad de la denuncia en los términos del articulo 50 G-12, el
consumidor afectado podra comunicar al Servicio su voluntad de no perseverar de ella,
en cuyo caso se tendra por no formulada la denuncia.

Articulo 50 G-11.- Si en el marco del procedimiento que establece el parrafo 2° de este
Titulo se suscribe una transaccion extrajudicial, el Servicio no podra iniciar otro
procedimiento de oficio fundado en los mismos hechos y respecto del mismo
consumidor.

Si durante el transcurso del procedimiento regulado
en este parrafo el consumidor denunciante y el proveedor llegan a un acuerdo, podran
suscribir una transaccién extrajudicial en los términos del articulo 50 G-1.

Si este acuerdo se alcanza antes del plazo para
presentar los descargos regulados en el articulo 50 G-17, el Servicio terminara el
procedimiento sancionatorio y se rebajara la multa aplicable en un ochenta por ciento.
Si el proveedor es una microempresa en los términos del inciso segundo del articulo
segundo de la ley N° 20.416, no se le aplicara multa.

Si este acuerdo se alcanza luego del vencimiento
del plazo para formular los descargos, pero antes de dictarse la resoluciéon de término
regulada en el articulo 50 G-21, el Servicio terminard el procedimiento sancionatorio y
se rebajara la multa aplicable en un cincuenta por ciento. Si el proveedor es una
microempresa no se le aplicara multa.

Articulo 50 G-12.- La denuncia sera declarada admisible si:

a) Ha sido presentada dentro de plazo y esté
revestida de seriedad, esto es, que existan fundamentos y antecedentes suficientes
para estimar la existencia de hechos que pudieran ser constitutivos de alguna
infraccion a esta ley 0 a las demas normas que le entreguen competencia al Servicio.
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b) El Servicio no tuviere antecedentes de que los
hechos importan la afectacion del interés colectivo o difuso de los consumidores y no
se trate del caso indicado en el articulo 50 G-7.

c) La infraccion no deriva de los mismos hechos ni
tiene el mismo fundamento legal que:

c.1) Acciones judiciales que se hayan declarado
admisibles de conformidad con lo dispuesto en el parrafo 5° de este Titulo.

c.2) Procedimientos voluntarios colectivos iniciados
de conformidad con lo dispuesto en el parrafo 6° de este Titulo.

c.3) Se trate de mediaciones en curso o0 que
hubieran terminado por acuerdo en los términos del Titulo V.

c.4) Se trate de una denuncia que se esté
actualmente conociendo ante el juzgado de policia local respectivo, entre las mismas
partes y por los mismos hechos.

d) No es de competencia de otra autoridad
sectorial en virtud de ley especial, en concordancia con lo dispuesto en el articulo 2
bis.

Si la denuncia no cumple con el requisito de
seriedad indicado en la letra a) del inciso anterior, el consumidor podra subsanarla o
acompafar los antecedentes respectivos en el plazo de cinco dias habiles. De no
hacerlo, su denuncia se tendra por no presentada.

Articulo 50 G-13.- La instruccién del procedimiento sancionatorio se realizard por un
funcionario abogado o una funcionaria abogada de la Subdireccién de Procedimiento
Sancionatorio del Servicio, que recibira el nombre de instructor o instructora.

La resolucibn que dé inicio al procedimiento
contendra una descripcion clara y precisa de los hechos que se estimen constitutivos
de infraccion, la fecha de su comision o aquella en que haya cesado la conducta que
se reprocha, la norma eventualmente infringida, y la sancién que se estima pertinente
aplicar. Si el procedimiento se inicia por denuncia, la resoluciéon de inicio ademas
contendra los elementos que dan cuenta de su admisibilidad.

Articulo 50 G-14.- Si una vez dictada la resolucién de inicio aparecieren nuevas
circunstancias o antecedentes que lo justifiquen, el Servicio podra iniciar acciones
colectivas o instruir procedimientos voluntarios colectivos de acuerdo con los péarrafos
5° y 6°, respectivamente, dando cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 50 G-22,
archivando los antecedentes del procedimiento iniciado de conformidad a este pérrafo.

En cualquiera de los casos referidos en los articulos
anteriores, el Servicio debera informar a los consumidores de los derechos que
disponen, asi como los plazos y condiciones para hacerlos valer.

Articulo 50 G-15.- El Servicio podra tramitar bajo un mismo procedimiento aquellos
casos individuales que, fundados en distintos hechos, se estimen constitutivos de al
menos una misma infraccion a la misma norma y se dirijan en contra de un mismo
proveedor.

Asimismo, el Servicio podra ordenar la acumulacion
o desacumulacion de procedimientos en curso en los términos del articulo 33 de la ley
N° 19.880.

Articulo 50 G-16.- La resolucion que dé inicio al procedimiento sancionatorio debera
notificarse al proveedor, su representante legal o al jefe de local donde se compré el
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producto o se prest6 el servicio, de conformidad con el registro regulado en el articulo
50 G-9.

Articulo 50 G-17.- La resolucién gque dé inicio al procedimiento sancionatorio le
conferira al proveedor el plazo de cinco a quince dias para formular los descargos,
plazo que se fijara atendiendo a la naturaleza del asunto que se trate. Dicho plazo
podra prorrogarse de oficio o a peticion del proveedor, por una sola vez por hasta
qguince dias adicionales. Si el proveedor es una microempresa en los términos del
inciso segundo del articulo segundo de la ley N° 20.416, el Servicio otorgara dicha
prorroga directamente, sin previa solicitud del proveedor.

En los descargos se podran sefialar todas las
circunstancias o antecedentes de hecho y de derecho que importen la inadmisibilidad
de la denuncia, que eximan o atenlen la presunta responsabilidad del proveedor, asi
como aquellas que nieguen la efectiva ocurrencia de los hechos, o que demuestren
gue éstos no constituyen infraccion, sin perjuicio de nuevos antecedentes que se
hagan valer en el curso del procedimiento sancionatorio con el mismo objetivo.

El Servicio, de oficio o a peticion de parte, podra dar lugar
a todas las diligencias que resulten pertinentes y conducentes para esclarecer los
hechos denunciados.

Articulo 50 G-18.- En caso de que el proveedor validamente notificado de acuerdo con
el articulo 50 G-16 no compareciere dentro de plazo, personalmente o representado
por apoderado, sera declarado en rebeldia, sin perjuicio del derecho que le asiste para
acceder al expediente a través de los medios expeditos que disponga el Servicio.

Dicha declaracion producira como efecto que las
resoluciones que se dicten durante el procedimiento sancionatorio se entiendan
notificadas a su respecto desde la fecha de su dictacion.

Articulo 50 G-19.- Los hechos objeto del procedimiento y las responsabilidades de los
presuntos infractores podran acreditarse por cualquier medio que sea admisible en
derecho y se apreciaran conforme a las reglas de la sana critica.

Los hechos constatados por los funcionarios a los que se
reconoce la calidad de ministro de fe y que se formalicen en el expediente respectivo
constituiran presuncion legal, sin perjuicio de los deméas antecedentes que se aporten
0 generen en el procedimiento.

Articulo 50 G-20.- Cumplidos los tramites sefialados en los articulos anteriores, el
instructor del procedimiento emitira, dentro del plazo de treinta dias habiles
prorrogable una sola vez por el mismo periodo, una resolucién en la cual propondra la
absolucion, sancion, o el archivo de los antecedentes. Dicha resolucion debera
contener lo siguiente:

a) La individualizacion de el o los proveedores
contra los que se dirige el procedimiento sancionatorio.

b) La relacion de los hechos investigados y la forma
como se ha llegado a comprobarlos.

c) La proposicion precisa al Subdirector de
Procedimiento Sancionatorio de:

c.1l.) Las sanciones que estimare procedente
aplicar.

c.2.) La absolucion de uno o méas proveedores.
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c.3.) El archivo de la denuncia cuando existan
antecedentes de que los hechos afectan el interés colectivo o difuso de los
consumidores.

En ningln caso la resoluciéon a que se refiere el
inciso anterior podra considerar como infracciones aquellos hechos que no guarden
conexion con los descritos en la resolucion que dio inicio al procedimiento.

Articulo 50 G-21.- Emitida la resolucién, el instructor del procedimiento elevara el
expediente electronico al Subdirector de Procedimiento Sancionatorio, 0 a cualquiera
de los funcionarios que detenten el mayor grado dentro de la Subdireccién que el
Subdirector designe para estos efectos, debiendo el funcionario resolver en el plazo de
cuarenta y cinco dias habiles. La resolucién sera fundada en los términos del articulo
50 G-20.

No obstante, el Subdirector de Procedimiento
Sancionatorio podra ordenar la realizacion de nuevas diligencias o la correccion de
vicios de procedimiento, fijando un nuevo plazo que no podra superar los quince dias,
dando audiencia al investigado, durante el cual se suspendera el plazo sefialado en el
inciso anterior.

Nadie podra ser sancionado por hechos que no le
hubiesen sido imputados en la resolucién del instructor.

Articulo 50 G-22.- El procedimiento sancionatorio terminard cuando, durante la
instruccion del procedimiento, ocurra alguna de las circunstancias previstas en los
literales c).1), ¢.2) o d) del articulo 50 G-12.

Si acontece lo previsto por el literal d), el Servicio fundara
su resolucion en antecedentes precisos y comprobables sobre la existencia de dicho
procedimiento.

El Servicio podra solicitar un informe al &rgano
administrativo respectivo para fundar la terminacién, si procediera. El Servicio se
pronunciard fundadamente cuando la solicitud de dicho informe sea requerida por un
interviniente.

El Servicio suspendera los procedimientos sancionatorios
mientras se analicen los antecedentes indicados en los incisos segundo y tercero.

En cualquiera de los casos sefalados en los incisos
anteriores, el Servicio deberd informar a los consumidores denunciantes de los
derechos que disponen, los plazos y las condiciones para ejercerlos. No obstante, si
las acciones fueron iniciadas por el mismo Servicio, 0 se trata del procedimiento
regulado en el parrafo 6° de este Titulo, la demanda o resolucion de inicio debera
considerar a los consumidores denunciantes, sin necesidad de una nueva intervencion
por parte de estos.

Si acontece lo previsto por el literal c.1), el Servicio
mantendra su legitimacion para hacerse parte, a condicién de que los procedimientos
sancionatorios regulados en este parrafo se hayan archivado en conformidad con el
literal c.3) del articulo 50 G-20.

Articulo 50 G-23.- La resolucion que ponga término al procedimiento en los términos
del articulo 50 G-21, junto con resolver el asunto al que este se refiera, podra ordenar
una o mas de las siguientes medidas:
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a) El cese de la o las conductas infractoras.

b) La imposicion de las multas contempladas en la
presente ley.

c) La restitucién de los cobros que hubieran tenido lugar
con infraccion a la presente ley u otras que le entreguen competencia al Servicio, con
reajustes e intereses. En la misma resolucion debera sefialarse la modalidad en que el
infractor debera realizar las restituciones que correspondan y los plazos de que
dispondra al efecto. Una vez producida la restitucion, no sera procedente el ejercicio
de acciones judiciales que tengan por finalidad el mismo propésito, sin perjuicio de las
acciones de indemnizacion de perjuicios por los dafios causados.

d) Las medidas que, de conformidad a esta ley, tengan
por objeto exclusivo prevenir la reiteracion de la infraccion especifica, vinculada a los
hechos concretos de que trate el procedimiento sancionatorio correspondiente.

La decision del Servicio nunca podra importar la
declaracion de nulidad de clausulas contractuales, ni la determinacion de la
indemnizacién de perjuicios, materias que seran privativas de los tribunales
competentes.

Articulo 50 G-24.- Se entendera que la resolucién del Servicio se encuentra firme
cuando hayan transcurrido los plazos que disponen los articulos 50 G-25, 50 G-26 y
50 G-27 sin que se hayan interpuesto los correspondientes recursos, desde la
notificacion de la resolucion que se pronuncie sobre ellos, o desde que opere el
silencio negativo de conformidad al articulo 65 de la ley N° 19.880.

Articulo 50 G-25.- Contra las resoluciones que dicte el Subdirector de Procedimiento
Sancionatorio o el funcionario que haya designado para estas labores, durante el
proceso administrativo sélo procedera el recurso de reposicién contemplado en el
articulo 59 de la ley N°19.880, no pudiendo interponerse a su respecto el recurso
jerarquico.

El Servicio se pronunciara sobre el recurso de reposicion
en un plazo de quince dias hébiles, contados desde la recepcion del recurso.
Transcurrido dicho periodo sin un pronunciamiento expreso, este se entendera
rechazado.

Articulo 50 G-26.- Contra la resolucion que pone fin al procedimiento sancionatorio, el
afectado podra reclamar de ilegalidad.

El consumidor, la asociacién de consumidores o el
proveedor podran siempre impugnar el contenido de la resoluciéon de término. A
eleccién del afectado, el reclamo de ilegalidad se interpondra ante el juzgado de
policia local que corresponda al domicilio del consumidor o el proveedor; y si se
interpusieran reclamos de ilegalidad en juzgados de policia local con distintas
competencias territoriales, sera conocido por aquel en que se haya radicado de
acuerdo con el articulo 109 del Codigo Orgénico de Tribunales.

La reclamacién debera presentarse dentro del plazo fatal
e individual de quince dias habiles, contado desde la notificacién de la resolucion que
resuelve el recurso de reposicion, la dictacion del certificado que acredite que el
recurso de reposicién no ha sido interpuesto o no ha sido resuelto dentro de plazo o,
en su defecto, copia del escrito por medio del cual se solicita la expedicion de dicho
certificado.



245

Al conocer de la reclamacion, el juez podra, realizando un
control sobre la legalidad de la resolucion, revisar tanto aspectos formales como
sustantivos. El juez podrd acoger la reclamacion, enmendando lo que en derecho
corresponda.

No podra exigirse el cumplimiento de la resolucion
mientras ésta no se encuentre firme. No se encontrara firme hasta que se dicte
sentencia de término sobre el reclamo de ilegalidad, si se interpusiese.

La reclamacion se substanciara conforme  al
procedimiento contemplado en el Parrafo 4° de este Titulo, previo examen de
admisibilidad, para lo cual el reclamante sefialara en su escrito, con precision, el acto
reclamado, la disposicion que supone infringida, la forma en que se ha producido la
infraccién, y las razones por las cuales ésta les perjudica. Adicionalmente, cuando
corresponda, el reclamante debera acompafiar la resoluciéon que resuelve el recurso
de reposicién, el certificado que acredite que el recurso de reposicidn no ha sido
interpuesto o no ha sido resuelto dentro de plazo o, en su defecto, copia del escrito por
medio del cual se solicita la expedicién de dicho certificado. El tribunal rechazara de
plano el reclamo de ilegalidad si la presentacion no cumple con las condiciones
sefaladas en el presente inciso.

La resoluciébn que admita a tramitacion la reclamacion
ser& notificada por carta certificada a la Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio.
A los demas intervinientes se les notificard de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 50 H. La Subdireccion de Procedimiento Sancionatorio acompafara el
expediente administrativo antes de la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba.

En dicha resolucidon se debera indicar la posibilidad de
ejercer ante el mismo tribunal las acciones indemnizatorias que correspondieren. El
proceso al que se sujete el conocimiento de tales acciones se acumulara de oficio a la
reclamacion, substanciandose ambas conforme al mismo procedimiento.

Articulo 50 G-27.- Las causas cuya cuantia no exceda de veinticinco unidades
tributarias mensuales se tramitaran como procedimiento de Unica instancia, por lo que
todas las resoluciones que se dicten en él seran inapelables. Para estos efectos la
cuantia se determinard de acuerdo al monto de lo pedido por indemnizacién de
perjuicios o, en su defecto, en base a la multa impuesta por el Servicio.

En los casos en que no sea aplicable lo indicado en el
inciso anterior, contra la sentencia que resuelva la reclamacién, y en su caso la accion
indemnizatoria, procedera el recurso de apelacion, el que se interpondra dentro del
plazo de cinco dias habiles. La apelacién se resolvera en cuenta, salvo solicitud de
alegatos de cualquiera de las partes. Dicha solicitud debera presentarse dentro del
plazo de cinco dias habiles contados desde la certificacion de recepcion del
expediente por la Corte de Apelaciones. Si se diere lugar a dicha solicitud, la Corte de
Apelaciones ordenara traer los autos en relacibn y dispondra agregar
extraordinariamente la causa a la tabla del dia subsiguiente, previo sorteo, en las
Cortes de Apelaciones de mas de una Sala.

En la revisibn de la apelacion a que se refiere este
articulo no procedera la causal de suspension contemplada en el articulo 165 N°5 del
Cadigo de Procedimiento Civil.

Articulo 50 G-28.- Si dentro de los diez dias habiles siguientes a la dictacion de la
resolucion de término, el proveedor acredita el cumplimiento de lo indicado en los
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literales a) y c) del articulo 50 G-23, se rebajara la multa impuesta en un treinta y cinco
por ciento. En caso de tratarse de una microempresa en los términos del articulo
segundo de la ley N°20.416 no se le aplicara multa.

Si se acredita el cumplimiento de las circunstancias
sefialadas en el inciso anterior dentro de los diez dias habiles desde que la resolucién
guede firme, la rebaja de la multa sera de un diez por ciento. En caso de tratarse de
una microempresa en los términos del articulo segundo de la ley N° 20.416, la rebaja
de la multa sera de un cincuenta por ciento.

Tratdndose de micro o0 pequefias empresas en los
términos del inciso segundo del articulo segundo de la ley N° 20.416, y siempre gque no
se hubieran configurado las agravantes sefialadas en el inciso quinto del articulo 24,
las multas a que se refiere la letra b) del articulo 50 G-23 seran reemplazadas por la
participacion obligatoria del titular o representante legal de la empresa de menor
tamafio, y/o de uno o mas de sus trabajadores, en un programa de capacitacion sobre
derechos y deberes de los consumidores realizado por el Servicio Nacional del
Consumidor. Las microempresas podran ejercer este derecho hasta por tres veces
respecto de una misma infraccion y, en estos casos, la agravante de la letra a) del
inciso quinto del articulo 24 no impedira que se otorgue este beneficio.

Sustituida la multa de conformidad a lo dispuesto en el
inciso precedente, si el obligado no participara en el programa de capacitacion
correspondiente, procedera el aumento de la multa originalmente determinada, el que
no podra exceder de un veinticinco por ciento de su valor.

Tratdndose de micro o pequefias empresas en los
términos del inciso segundo del articulo segundo de la ley N° 20.416, la primera multa
efectivamente impuesta sera rebajada en un setenta por ciento, y el Servicio debera
otorgar facilidades de hasta cuatro afos, para el pago en cuotas periddicas de la multa
efectivamente impuesta. Alternativamente, el Servicio podra otorgar un plazo mayor
para pagar la totalidad de la multa. Asimismo, para determinar las facilidades o el
plazo anteriormente sefialados, el Servicio atendera a la naturaleza de la infraccion, el
monto de la multa, y el tamafio de la empresa.

Lo sefialado en este articulo es sin perjuicio del ejercicio
de otras facultades entregadas al Servicio.

Articulo 50 G-29.- Las resoluciones del Servicio que apliquen multa u ordenen
cualquiera de las medidas sefialadas en el articulo 50 G-23 tendran mérito ejecutivo.

El monto de las multas impuestas por el Servicio sera a
beneficio fiscal, y debera ser pagado en la Tesoreria General de la Republica dentro
del plazo de diez dias habiles, contado desde la fecha de notificacion de la resolucion
respectiva, sin perjuicio de lo dispuesto en los articulos 50 G-24, 50 G-25, 50 G-26 y
50 G-27.

El retardo en el pago de estas multas devengara los
intereses y reajustes establecidos en el articulo 53 del Codigo Tributario, desde que se
hubiera hecho exigible.

La Tesoreria General de la Republica hara uso del
mecanismo contemplado en el articulo 6 del Estatuto Organico del Servicio de
Tesorerias, cuyo texto refundido, coordinado, sistematizado y actualizado fue fijado
por el decreto con fuerza de ley N° 1, de 1994, del Ministerio de Hacienda.
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El cumplimiento de las resoluciones a que se refiere el
inciso primero, incluido el pago de las multas, debera ser acreditado a través de los
medios que el Servicio disponga al efecto, dentro de los diez dias habiles siguientes a
la fecha en que aquél fuere exigible, ya sea porgue no se interpusieron los respectivos
recursos, o porque ya fueron resueltos mediante sentencia firme.

El cumplimiento de las resoluciones que decreten las
medidas sefialadas en el articulo 50 G-23, con excepcién de las multas, se llevara a
efecto en conformidad al procedimiento establecido en el articulo 233 del Cédigo de
Procedimiento Civil, ante el juzgado de policia local correspondiente al domicilio del
consumidor, pudiendo solicitarlo tanto el consumidor como el Servicio.

El proveedor condenado debera acreditar ante el tribunal
el cumplimiento integro y oportuno de las sentencias definitivas o equivalentes
jurisdiccionales ejecutoriadas. Para ello, debera presentar los antecedentes que
respalden dicho cumplimiento dentro del plazo fijado por el tribunal, bajo
apercibimiento de lo dispuesto en el inciso segundo del articulo 240 del Cédigo de
Procedimiento Civil.

Articulo 50 G-30.- Si el Servicio llegara a tomar conocimiento de hechos que
Unicamente pudieran constituir una infracciobn de disposiciones legales o
reglamentarias distintas a las contenidas en esta ley, relacionadas con la proteccién de
los derechos de los consumidores, procedera a denunciar los posibles incumplimientos
ante los organismos sectoriales o instancias jurisdiccionales respectivas. Por su parte,
si un organismo sectorial llegara a tomar conocimiento de hechos que pudieran
constituir una infraccion a disposiciones contenidas en la presente ley, debera
denunciar dicha circunstancia al Servicio.

En ningun caso se podra aplicar al mismo infractor dos o
mas sanciones administrativas por los mismos hechos y fundamentos o fines juridicos.

Lo dispuesto en este articulo debe entenderse en
conformidad con lo establecido en el articulo 2° bis y no afectard en modo alguno el
inicio de los demés procedimientos contemplados en este titulo.

33) Introducense las siguientes modificaciones en el
articulo 50 H.

i) Reemplazase en el inciso quinto, la palabra
“podra” por “debera”.

i) Agrégase en el inciso sexto, luego del punto final
gue pasa a ser seguido, la oracion: “Declarada la responsabilidad infraccional del
proveedor, éste debera pagar las costas del proceso al demandante.”

34) Reemplazase el articulo 50 | por el siguiente:

“Articulo 50 I.- Si, de conformidad a lo establecido en este parrafo, se promueve un
juicio de indemnizacion de perjuicios por los dafios ocasionados a consecuencia de
una infraccion que ha sido declarada por el Servicio Nacional del Consumidor
mediante resolucibn que no haya sido reclamada de ilegalidad, se presumira la
existencia del hecho que dio lugar a la infraccion y la participacion del proveedor en la
misma.
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El tribunal que esté conociendo el procedimiento oficiara
al Servicio Nacional del Consumidor para que, en un plazo no inferior a quince dias
hébiles, aporte los antecedentes que consten en el expediente administrativo.”.

35) Intercalase en el numeral 1) del inciso quinto del
articulo 53, a continuacion de la oracién “Se acumularan al juicio colectivo los juicios
individuales” y antes del punto seguido, la expresién “tramitados ante juzgados de
policia local”.

36) Reemplazase el inciso cuarto del articulo 53 B, por
el siguiente:

“Todo avenimiento, conciliacidon o transaccién que
se produzca en el contexto del procedimiento regulado en este parrafo, debera ser
sometido a la aprobacién del juez. Para aprobarlo, el juez debera verificar su
conformidad con las normas de proteccién de los derechos de los consumidores,
pronunciandose especialmente sobre lo dispuesto en la letra e) del inciso primero del
articulo 3. La aprobacion se entendera sin perjuicio de la eventual aplicaciéon de multas
en caso de infracciones de la presente ley. Con todo, el tribunal debera considerar la
reparacion del dafio causado por parte del proveedor para rebajar el monto de la multa
hasta en el 50%.".”

37) Incorpdrase, en el inciso primero del articulo 53 C,
la siguiente letra f), nueva:

“f) Acogida total o parcialmente la demanda deberan imponerse las costas a la parte
demandada vy, si son varios los demandados, correspondera al tribunal determinar la
proporcion en que deberan pagarlas.”.

38) Reemplazase en el inciso segundo del articulo 54 C
la expresion “procedimiento establecido en el parrafo 2°" por la expresion
“procedimiento establecido en el parrafo 4°”.

39) Reemplazase el actual Titulo V, por el siguiente:
“Titulo V. De las mediaciones individuales.
Parrafo 1. De la mediacion individual.

Articulo 55.- Las asociaciones de consumidores autorizadas y las personas juridicas
gue tengan como giro exclusivo la prestacion de los servicios de mediacion y
resolucion de conflictos, que en adelante se denominaran centros de mediacion, que
cumplan con lo dispuesto en el presente Titulo, podran realizar mediaciones
individuales a solicitud de un consumidor o de una micro o pequefia empresa en los
términos del articulo segundo de la ley N° 20.416, a las cuales les aplicaran todas las
disposiciones de este Titulo que hagan referencia al consumidor.

La mediacidon sera voluntaria tanto para el consumidor
como para el proveedor.

Este derecho es sin perjuicio de la obligacién del
proveedor contemplada en del articulo 12 bis.

Articulo 55 A.- Para efectos del presente Titulo, se entendera por mediacion el sistema
de resolucion de conflictos extrajudiciales por medio del cual una persona imparcial,
sin poder decisorio, denominada mediadora, con conocimiento cierto del conflicto,
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actla como amigable componedor entre un consumidor y un proveedor, procurando
generar consenso y acuerdo sobre la 6ptima solucion del conflicto de consumo.

Las mediaciones individuales seran gratuitas para los
consumidores.

Articulo 55 B.- Las mediaciones individuales se regiran por los principios de
voluntariedad, gratuidad para el consumidor, imparcialidad, buena fe, publicidad,
celeridad y economia procesal, desformalizacion, e indemnidad del consumidor.

En caso de hacer uso de sistemas de inteligencia
artificial, como herramienta de apoyo al sistema de resolucion de conflictos
extrajudiciales, se debera informar de manera clara y precisa al consumidor sobre ello,
para que esté consciente de estar comunicandose o interactuando con una maquina.
El desarrollo y utilizacion de estos sistemas debera evitar todo tipo de sesgos con el fin
de asegurar un trato digno y evitar la discriminacion ilegal o arbitraria. Asimismo,
deberd asegurar la entrega de informacién veraz, oportuna y transparente al
consumidor y el resguardo de su libertad de eleccién y seguridad en el consumo.

Articulo 55 C-. Las mediaciones solo se iniciardn previa solicitud escrita del
consumidor ante una asociacion de consumidores o un centro de mediacion
registrado, cuando este otorgue su consentimiento libre, informado y especifico. En
ausencia de una aceptacion expresa del proveedor, la mediacion no podra llevarse a
cabo.

Los proveedores podran celebrar contratos de prestacion
de servicios de mediacion con una o varias asociaciones de consumidores o centros
de mediacién que se encuentren registrados y ofrecer la realizacién de estas ante
alguno de ellos. En ningln caso esta opcién podra restringir el derecho de libre
eleccién del consumidor de acudir ante asociaciones de consumidores o centros de
mediacion que no cuenten con contratos con un proveedor.

El reglamento al que alude el articulo 56 | regulara las
caracteristicas que deberan contener los referidos contratos de prestacion de servicios
de mediacion.

Articulo 55 D.- Al momento de celebrar el contrato y en el momento de surgir cualquier
controversia, queja o reclamacion, los proveedores deberan informar el derecho de los
consumidores de acudir a los organismos publicos competentes, conforme a lo
sefalado en el articulo 3 letra h). Toda estipulacibn en contrario constituye una
infraccion y se tendra por no escrita.

Los proveedores deberan informar al consumidor de
forma clara, comprensible y facilmente accesible, las consecuencias de la mediacion
reguladas en el presente Titulo. Adicionalmente, deberan informar la identificacién de
la o las asociaciones de consumidores o del o los centros de mediacion con quienes
mantengan una relacion contractual en los términos del inciso segundo del articulo 55
C. En dicha identificacion, deberan indicar de forma clara el derecho de acudir ante
otras organizaciones que se encuentren registradas, distinta de aquellas con las que
mantengan una relacién contractual.

Asimismo, los centros de mediaciéon y asociaciones de
consumidores registrados deberan mantener a disposicion de los consumidores el
listado de aquellos proveedores con los que mantienen una relacion contractual, en los
términos del inciso anterior.
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Articulo 55 E.- La mediacion no podra recaer sobre los siguientes asuntos:

1) Los que deban someterse exclusivamente a un tribunal ordinario o especial en
virtud de una ley, tales como las acciones mencionadas en la letra b) del articulo 2 bis,
emanadas de esta ley o de leyes especiales, incluidas las acciones de interés
colectivo o difuso derivadas de los articulos 16, 16 Ay 16 B de la presente ley.

2) Los gue han sido previamente sometidos al conocimiento del Servicio o de un juez
competente por el consumidor o por alguna asociacion de consumidores.

3) Los que han sido previamente sometidos al conocimiento de un juez competente en
una accién de interés colectivo o difuso en la cual haya comparecido como parte el
consumidor.

Articulo 55 F.- Todas las declaraciones, verbales y escritas, que emitan el mediador,
las partes y cualquier interviniente en el proceso de mediacion seran confidenciales y
tendran el caracter de reservadas, siendo tratadas como informacién amparada por el
secreto profesional del mediador, con excepcion de lo dispuesto en el articulo 56 G.

Seran igualmente confidenciales y reservados todos los
documentos e instrumentos privados que se generen en el proceso de mediacion, ya
sea por las partes, por el mediador o por un tercero.

Los documentos e instrumentos otorgados o generados
con anterioridad al proceso de mediacion no quedaran afectos al secreto y su uso y
valor probatorio en un juicio posterior se regira por las reglas generales, con excepcion
de lo dispuesto en el articulo 56 G.

La violacion a la obligacion de reserva por parte del
mediador dispuesta en los incisos primero y segundo precedentes sera sancionada
con la pena prevista en el articulo 247 del Cédigo Penal.

Si la infraccibn la cometieren las partes o aquellos
terceros que han intervenido en el procedimiento, sufriran la pena de reclusién menor
en su grado minimo y multa de una a cinco unidades tributarias mensuales.

Parrafo 2. De las instituciones registradas.

Articulo 56.- Sélo podran realizar mediaciones individuales las asociaciones de
consumidores y los centros de mediacion que se encuentren registradas en
conformidad con el presente parrafo.

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
mantendra actualizada y disponible en su pagina web un listado de las instituciones
registradas, su informaciéon de contacto, asi como los proveedores con los que
mantengan contratos para la prestacion de servicios de mediacion.

Articulo 56 A.- Las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion deberan
solicitar la inscripcién en el registro al que alude el inciso primero del articulo anterior
ante el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

En la solicitud de inscripcion, la asociacion de
consumidores y el centro de mediacién deberan acompafar los antecedentes que
acrediten la creacion, constitucion u organizacion del mismo, asi como la propuesta de
reglamento interno que alude el articulo 56 B.

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo evaluara
cada solicitud, procediendo al registro si se da cumplimiento a los requisitos



251

establecidos en la presente ley. Para la revision de los requisitos contemplados en las
letras d), e) y f) del articulo 56 B, podré solicitar un informe al Servicio Nacional del
Consumidor.

El registro de las asociaciones de consumidores y los
centros de mediacion durara cinco afios contados desde su incorporacion al mismo,
guedando cancelada su inscripcion, de pleno derecho, una vez vencido el mencionado
plazo.

Con todo, el centro de mediacién registrado podra
solicitar, dentro de los seis meses previos al vencimiento de dicho plazo, la renovacion
del registro por otros cinco afios, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 56 E.

Articulo 56 B.- Para su inscripcion en el registro, las asociaciones de consumidores y
los centros de mediacién deberan acompafiar un reglamento interno que contenga, a
lo menos, las siguientes materias:

a) La funcién de administrar las mediaciones que se sometan a su conocimiento
en conformidad a la ley.

b) Una nomina de mediadores, que deberd estar compuesta por al menos cinco
personas.

C) Los requisitos que deberan cumplir las personas interesadas en integrar la
nomina de mediadores, dentro de los cuales se deberan incluir las exigencias
contempladas en el articulo 56 .

d) Una descripcién del proceso de tramitacion de las solicitudes de mediacion,
gue debera regular las etapas en que se prestara el servicio, respetando lo dispuesto
en la presente ley y reglamento.

e) Un codigo de ética de los mediadores que, a lo menos, deberé desarrollar el
contenido de los principios de la mediacién, el régimen de inhabilidades de los
mediadores, las medidas disciplinarias que los afectan y el proceso para hacerlas
efectivas. El codigo de ética debera contemplar como minimo las inhabilidades
reguladas en el parrafo 3 del presente Titulo.

f) Las atribuciones, composicién y funciones particulares de los 6rganos de
administracion del centro y de aquellos que realizardn el control ético a los
mediadores.

s)] El arancel del servicio de mediacion debera incluir tanto los honorarios del
mediador, la tasa administrativa de la respectiva asociacion de consumidores o centro
de mediacién, como asimismo la forma de pago de los mismos. El centro o asociacién
respectiva estard a cargo de efectuar el cobro al proveedor por el servicio de
mediacion prestado y de realizar el pago correspondiente a los mediadores. En caso
gue no se cobre por el servicio, asi debera ser informado en el apartado respectivo del
reglamento. Los honorarios del mediador en ningln caso podran quedar sujetos al
resultado de la mediacion.

h) Contener un mecanismo que permita la seleccion aleatoria del mediador para cada
solicitud de mediacién, a través de un sistema de sorteo u otro, resguardando el
principio de imparcialidad y neutralidad.

El reglamento interno debera estar siempre actualizado y
disponible para su consulta en el medio que indique la asociacion de consumidores o
centro de mediacidn respectivo.

Articulo 56 C.- Las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion deberén
velar porque los respectivos procedimientos de mediacibn se conduzcan en
conformidad a la ley y el reglamento.
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Seran responsables por los dafios y perjuicios directos
causados a las partes que participen del proceso, sea que ellos sean provocados por
un mediador adscrito a dicho centro o provengan de su propia accién u omision.

La responsabilidad civii de las asociaciones de
consumidores y de los centros de mediacion inscritos se hara efectiva de acuerdo al
procedimiento del parrafo 4° del Titulo IV de la presente ley.

Articulo 56 D.- Las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion inscritos
seran eliminados del Registro por el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo por
asi solicitarlo su representante legal, o por el hecho de verificarse su disolucion.
También seran eliminados del Registro en caso de pérdida de los requisitos exigidos
para la inscripcion o por la cancelacion de la misma, de conformidad a lo sefialado en
el articulo siguiente.

Articulo 56 E.- El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo podra amonestar o
suspender a las asociaciones de consumidores y los centros de mediacion en el
ejercicio de su actividad, por un periodo no superior a seis meses en el evento que
haya incumplido las obligaciones previstas en este Titulo.

Asimismo, en caso de incumplimientos graves, el
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo podrd cancelar la inscripcién de la
asociacion de consumidores o centro de mediacion infractor. Una vez cancelada la
inscripcion, la asociacion de consumidores o centro de mediacion respectivo no podra
solicitar un nuevo registro durante los tres afios siguientes a dicha medida.

Se consideraran incumplimientos graves, que la
asociacion de consumidores o el centro respectivo haya sido condenado por sentencia
firme, mas de una vez, a indemnizar los perjuicios a las partes de conformidad a lo
previsto en el articulo 56 C y que haya sido condenado de conformidad a la ley N°
20.393.

Con el fin de comprobar el cumplimiento de las
obligaciones de las entidades registradas, el Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo podra, a tal efecto, requerir toda la informacién necesaria para ello, de
conformidad al reglamento, con excepcion de las declaraciones, documentos e
instrumentos privados que se generen en el procedimiento de mediacion de
conformidad con el articulo 55 F.

Articulo 56 F.- Los centros de mediacion no podran asociarse ni llevar a cabo
mediaciones solicitadas por consumidores respecto de proveedores con quienes
tengan algun vinculo jerarquico o funcional, o formen parte del mismo grupo
empresarial en los términos del articulo 96 de la ley N°18.045, de Mercado de Valores.

Articulo 56 G.- Sin perjuicio de los deberes de confidencialidad establecidos en el
articulo 55 F y Unicamente para fines estadisticos, las asociaciones de consumidores y
los centros de mediacion remitirdn semestralmente al Servicio Nacional del
Consumidor, en la forma que éste disponga al efecto, el nimero de mediaciones
iniciadas y su resultado, ya sea si se llegé o no a acuerdo, o la indicacién de si se
interrumpio anticipadamente. Esta informacion también sera publicada en su sitio web
institucional y estard disponible para consulta por parte de consumidores y
proveedores.



253

Articulo 56 H.- Las asociaciones de consumidores que tengan contratos con
proveedores para realizar mediaciones individuales, quedaran inhabilitadas para
demandar colectivamente a dichos proveedores. Tampoco podran presentar denuncias
fundadas para el inicio del procedimiento contemplado en el parrafo 6° del Titulo IV de
la presente ley. Esta inhabilidad se mantendré por cinco afos, contados desde el cese
de la relacion contractual.

Asimismo, las asociaciones de consumidores que
realicen mediaciones respecto de un proveedor sin previo contrato, quedaran
inhabilitadas para demandarlo colectivamente y para presentar denuncias para el inicio
del procedimiento contemplado en el parrafo 6° del Titulo IV de la presente ley. Esta
inhabilidad se mantendra por el plazo de un afio, contado desde el término de la
mediacion.

Articulo 56 I.- Un reglamento del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
establecerd el procedimiento de ingreso y renovacion de las asociaciones de
consumidores y centros de mediacion al registro de mediacion.

Asimismo, el reglamento establecera el procedimiento de
autorizacion que asegure la idoneidad de la respectiva asociacion de consumidores, el
gue debera ser objetivo y no discriminatorio y considerara, al menos, la antigiiedad de
la asociacidn, y su experiencia en asesoria de los consumidores.

Péarrafo 3. De las personas mediadoras.

Articulo 56 J.- Podran desempefarse como mediadores en las nominas de las
asociaciones de consumidores y centros de mediacion inscritos, aquellas personas
naturales que:

a) Posean titulo profesional de una carrera de a lo menos ocho semestres de duracién,
otorgado por un establecimiento de educacion superior reconocido por el Estado, o
titulo validado en Chile de acuerdo a la normativa vigente.

b) Cuenten con experiencia profesional acreditable no inferior a cinco afios.

C) Cuenten con conocimientos acreditables, capacitaciones o postitulos sobre
procedimientos de mediacién o en materia de proteccion al consumidor.

d) No tengan relaciones de dependencia o subordinacion o presten servicios
directamente con algun proveedor en los términos del nimero 2) del articulo 1 de esta
ley.

e) No hayan sido condenados por delito que merezca pena aflictiva.

Los mediadores podran inscribirse en las ndminas de uno 0 mas centros de mediacion
0 asociaciones de consumidores, mientras cumplan con todos los requisitos de este
articulo.

Articulo 56 K.- El mediador, previo a aceptar su encargo, debera expresar a las partes
si tiene 0 no algun vinculo de parentesco por consanguinidad o afinidad hasta quinto
grado inclusive, si mantiene amistad, enemistad o relacién comercial o profesional con
alguna de las partes, asi como todo antecedente que razonablemente pueda ser
susceptible de afectar su imparcialidad o falta de idoneidad para desempefar su
cometido. De dicha declaracion se dejara constancia en el expediente.

Asimismo, en caso de inhabilidad sobreviniente durante
la tramitacion de la mediacion, de acuerdo a lo establecido en el articulo 56 J, esta
solo podra fundarse en hechos de los que se haya tenido conocimiento después de
efectuada la designacion, debiendo el mediador expresarla a las partes en el menor
tiempo posible desde que se tuvo noticia de ella. De dicha declaracion se dejara
constancia en el expediente.
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El mediador quedara inhabilitado para prestar servicios
profesionales, distintos de la mediacion, a alguna de las partes del proceso de
mediacion dentro del periodo de un afio contado desde el término de la misma.

Si el mediador incumple lo dispuesto en los incisos
anteriores del presente articulo, se aplicara la sancion dispuesta en el cddigo de ética
del centro de mediacién o asociacién de consumidores correspondiente.

Igualmente, cualquiera de las partes podra manifestar por
escrito y dentro de tercero dia desde la declaracién sefialada en el inciso primero, su
oposicién al mediador designado en razén de encontrarse éste en alguna de las
situaciones previstas en los incisos primero y segundo de este articulo. Esta solicitud
serd resuelta de plano por el érgano directivo del centro de mediacién o asociacion de
consumidor, dentro de tercero dia. En caso de aceptarse la oposicion, el centro de
mediacion o asociacion de consumidores procedera a una nueva designacion de
mediador y, si no es posible, abstenerse de realizar el proceso de mediacion.

Parrafo 4. De las sesiones de mediacion.

Articulo 56 L.- El reglamento al que alude el articulo 56 | regulard los requisitos
minimos para la organizacién de las sesiones de mediacion.

El reglamento deber4 contener, a lo menos, la
informacién minima que se entregard al inicio del procedimiento, los medios que se
habilitardn para las actuaciones por via remota o videoconferencia y el plazo maximo
en que el mediador podré ejercer su funcion.

Articulo 56 M.- De los acuerdos logrados entre las partes en un proceso de mediacion,
se dejara constancia en un acta, que debera ser firmada por las partes y el mediador,
debiendo quedar una copia en poder de cada una de las partes. En caso de que la
mediacion se verifique via remota por videoconferencia, el acta podra ser suscrita
mediante firma electrénica simple o avanzada.

Esta acta tendr4 para todos los efectos mérito de
sentencia firme o ejecutoriada. El incumplimiento de los términos del acuerdo
contenido en el acta constituira una infraccion a la presente ley.

Asimismo, la mediacion se entendera terminada sin
acuerdo en cualquiera de los siguientes supuestos:

a) Si alguno de los interesados, que ha concurrido a una o mas sesiones,
manifiesta su voluntad de retirarse de la mediacion.
b) Si habiendo asistido uno de los interesados, el otro no concurre a la sesion de

mediacion, sin justificacion. Sin embargo, el compareciente a dicha sesién podra
solicitar, por una sola vez y en la misma sesion, una nueva citacion para la realizacién
de la sesion.

C) Si en cualquier momento de la mediacion, el mediador adquiere la conviccion
de que no se alcanzara un acuerdo.
d) Si ha transcurrido el plazo del procedimiento de mediacion indicado en el

reglamento, el que en todo caso no podra ser superior a sesenta dias.

En todos estos casos, el mediador emitird un certificado
en gque constara el término de la mediacion, la causal de término aplicada al caso y la
fecha. Dicho certificado hard que se retome el computo de los plazos de prescripcion,
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en los términos del articulo 26, y habilitar4 al consumidor para ejercer los derechos y
acciones que le confiere esta ley.

40) Reemplazase, en el inciso tercero del articulo 57, la
expresion “y debera acreditar titulo de abogado” por “ y debera contar con un titulo
profesional de una carrera de al menos ocho semestres”.

41) Modificase el articulo 58, de la siguiente manera:

a) Intercélase, en el inciso primero, entre las
expresiones “y demas normas que digan relacion con el consumidor,” y “difundir los
derechos y deberes del consumidor” la expresion “proteger el interés general de los
consumidores,”.

b) Introducense las siguientes modificaciones al inciso
segundo:

) Reemplazase, la palabra “funciones” por la
expresion “funciones y atribuciones”.

1)) Agrégase el siguiente literal b), nuevo,
readecuando el orden correlativo de los literales siguientes:

“b) Instruir los procedimientos sancionatorios establecidos
en el parrafo 3° del Titulo IV de la presente ley e imponer las sanciones y otras
medidas dispuestas en el articulo 50 G-23, cuando se infrinjan las disposiciones
establecidas en la presente ley, en los casos que corresponda.”.

iii) Reemplazase, en el literal f), que ha pasado a ser
g), la expresion “parrafo 4°” por la expresion “parrafo 6°”.

iv) Reemplazase el literal g), que ha pasado a ser h),
por el siguiente:

“h) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales
y reglamentarias relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores.
La facultad de velar por el cumplimiento de normas establecidas en leyes especiales
gue digan relacion con la proteccion de los derechos de los consumidores, incluye la
atribucion del Servicio Nacional del Consumidor de presentar acciones frente a los
posibles incumplimientos ante los organismos o instancias jurisdiccionales respectivas,
en conformidad con los procedimientos establecidos en el Titulo IV de la presente ley,
y de hacerse parte en las causas en que estén afectados los intereses generales,
colectivos o difusos de los consumidores, segun los procedimientos que fijan las
normas generales o los que se sefialen en esas leyes especiales.”.

V) Agrégase en el actual literal h), que ha pasado a
ser i), los siguientes parrafos segundo y tercero, nuevos:

“Dichos programas podran referirse al consumo
responsable y los riesgos de celebrar operaciones de consumo fuera del comercio
establecido, entre otras materias. Para estos efectos, el servicio desarrollara
actividades para obtener informacion de transacciones en el mercado informal de
bienes y servicios, incluyendo el crédito Informal.

El Servicio Nacional del Consumidor podra recopilar y
analizar la informacion a través de técnicas de andlisis estadistico, aprendizaje
automatico, inteligencia artificial y geolocalizacién, entre otros, orientadas a la
identificacion y analisis de patrones de comportamiento y conductas que puedan
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indicar la existencia de infracciones a esta ley y delitos vinculados al comercio ilicito y
al crédito informal.

Vi) Reemplazase el literal n), que ha pasado a ser 0),
por el siguiente:

“0) Celebrar convenios con otros organismos publicos y
entidades privadas, que contribuyan al adecuado y eficiente cumplimiento de sus
funciones, respetando las limitaciones que la ley establece.

En especial, el Servicio celebrard convenios con
municipalidades para que éstas reciban e ingresen ante el Servicio los reclamos
presentados por consumidores, los cuales se tramitaran de conformidad con el parrafo
2° del Titulo IV de esta ley.

Con el objeto de verificar la informacion proporcionada
por los consumidores en el marco del procedimiento regulado en el parrafo 2° del
Titulo IV de la presente ley, celebrara convenios con el Registro Civil para acceder a la
informacién contenida en los registros de dicha entidad, resguardando la seguridad y
confidencialidad de los datos, conforme a lo establecido en la ley N° 19.628 sobre
proteccién de la vida privada.”

Vii) Agréguese los siguientes literales p) y q), nuevos,
readecuando el orden correlativo del literal siguiente:

“p) Recibir reclamos que formulen los consumidores vy
gestionarlos conforme al procedimiento establecido en el parrafo 2° del Titulo IV. El
Servicio podra requerir, en uso de las atribuciones conferidas en el inciso quinto de
este articulo, los antecedentes que estime necesarios para dar curso a los
procedimientos que sean pertinentes de conformidad con el Titulo IV.”

“g) Denunciar ante los organismos publicos competentes
los hechos que puedan revestir el caracter de delito que tomare conocimiento con
ocasion del ejercicio de sus atribuciones, y remitir los antecedentes que disponga
sobre la eventual produccién, fabricacién, importacion, construccién, distribucion o
comercializacién de bienes o de prestacion de servicios a consumidores fuera del
comercio establecido.”

viii)  Intercalase en el inciso décimo, a continuacion de
la frase “las funciones de fiscalizar,”, la expresion “sancionar,”.

iX) Reemplazase el inciso décimo segundo, por el
siguiente:

“Los funcionarios que realicen labores de fiscalizacion no
podran asumir como responsables de la instruccién de procedimientos sancionatorios.
Del mismo modo, los funcionarios de la Subdireccién de Procedimiento Sancionatorio
no podran intervenir en funciones de fiscalizacién, y el Subdirector no podra participar
en la instruccion de procedimientos sancionatorios.”.

X) Incorpérase el siguiente inciso décimo cuarto,
nuevo:

“Dichos funcionarios tampoco podran intervenir en las
funciones de la Subdireccidon de Procedimiento Sancionatorio.”.
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Xi) Agrégase el siguiente inciso final, nuevo:

“En aquellas causas judiciales en que sea parte el
Servicio Nacional del Consumidor, sus funcionarios tendréan la calidad de ministros de
fe solo para el fin de practicar las notificaciones que deban realizar durante el curso del
proceso, desde las medidas prejudiciales o la presentacion de la demanda, hasta la
completa ejecucion de la sentencia. El uso de esta facultad debera informarse al
tribunal en la primera actuacion del Servicio en el proceso, y de dichas diligencias se
deberé levantar acta. La forma de practicar las notificaciones se sujetara a las reglas
generales, y los funcionarios que las practiquen seran personalmente responsables
por su ejecucion fraudulenta o culpablemente errénea, de conformidad a las normas
de responsabilidad funcionaria y del Estado contempladas en la ley N° 19.880; en el
decreto con fuerza de ley N° 29, de 2005, del Ministerio de Hacienda, que fija el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la ley N° 18.834, sobre Estatuto
Administrativo; y en el decreto con fuerza de ley N° 1-19.653, de 2000, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado de la ley N° 18.575, organica constitucional de bases generales de la
Administracion del Estado.”.

42) Modificase el inciso décimo del articulo 59, en el
siguiente sentido:

a) Sustitiyese en el literal d) la expresion “letra
b)” por “letra c)”.

b) Sustitiyese en el literal g) la expresion “letra
b)” por “letra c)”.

43) Modificase en el articulo 59 bis, lo siguiente:
a) Reemplazase la frase “el parrafo 2° del Titulo
IV de esta ley” por la expresion “la presente ley”.

b) Agrégase el siguiente inciso segundo, nuevo:

“Asimismo, los informes elaborados por el Servicio, con la
informacién que sea recabada mediante el ejercicio de sus facultades legales y/o
mediante la informacién que sea aportada por proveedores, ya sea de forma voluntaria
0 a solicitud, gozaran de presuncién legal respecto de su contenido, en tanto contenga
un listado de las fuentes y documentos tenidos a la vista durante su elaboracion.”.

44) Eliminase en el inciso segundo del articulo 62, el
numeral 4.°

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero.- La presente ley entrara en vigencia luego de doce meses desde su
publicacién en el Diario Oficial.

Con todo, las nuevas letras e) del articulo 2, g) del
articulo 3, 1) y m) del articulo 16, los nuevos articulos 12 F, 15 Ay 28 C, asi como las
modificaciones al inciso segundo del articulo 24, entraran en vigencia luego de cuatro
meses desde su publicacion en el Diario Oficial.

Articulo segundo.- Las disposiciones contenidas en los nuevos parrafos 2° y 3° del
Titulo IV y el nuevo Titulo V que se incorporan mediante la presente ley, entraran en
vigencia de acuerdo al siguiente cronograma:
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a) En las regiones de Arica y Parinacota,
Tarapacé, Antofagasta, Atacama, Coquimbo, Nuble, La Araucania, Los Rios, Los
Lagos, Aysén del General Carlos Ibafiez del Campo, y Magallanes y la Antértica
Chilena, transcurridos dieciocho meses desde la publicacion de la presente ley en el
Diario Oficial.

b) En las regiones de Valparaiso, Libertador
General Bernardo O'Higgins, Maule y Biobio, Transcurridos veinticuatro meses desde
la publicacion de la presente ley en el Diario Oficial.

c) Enla Metropolitana de Santiago, transcurridos
treinta meses desde la fecha de publicacion de la presente ley en el Diario Oficial.

En virtud de lo anterior, a contar del decimoctavo
mes y hasta la completa entrada en vigencia de la presente ley, para dar aplicacion a
las disposiciones del nuevo parrafo 3° del Titulo IV, los consumidores deberan
acreditar su domicilio ante el Servicio Nacional del Consumidor, en la forma y con los
mecanismos que determine el Servicio Nacional del Consumidor a través de una
resolucion exenta, dentro del plazo de dieciocho meses contado desde la publicacién
de la presente ley.

Articulo tercero.- Los procedimientos consagrados en los actuales parrafos 2° y 3°
del Titulo IV”, que pasan a ser 4° y 5° iniciados con anterioridad a la entrada en
vigencia de la presente ley, se llevardn a cabo de conformidad con las normas
vigentes al momento en que inicié su tramitacion.

En el periodo intermedio entre la publicacién de la
presente ley y su entrada en vigencia gradual, en aquellas regiones en las que adn no
haya entrado en vigencia de acuerdo al cronograma del articulo primero transitorio, los
consumidores podran presentar denuncias en defensa de su interés individual ante el
juzgado de policia local competente, de acuerdo a lo establecido en el articulo 50 A.

Articulo cuarto.- Las modificaciones a los articulos 3 bis, 16 letras i), j) y k), y 37 que
introduce la presente ley, regiran para los contratos celebrados con posterioridad a su
entrada en vigencia.

Articulo quinto.-Facultase a la Presidenta o Presidente de la Republica para que,
dentro del plazo de diez meses contado desde la publicacion de la presente ley,
establezca mediante uno o mas decretos con fuerza de ley, expedidos por intermedio
del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, los que también deberan ser
suscritos por el Ministerio de Hacienda, las normas necesarias para regular las
siguientes materias:

1.  Fijar la nueva planta de personal del Servicio
Nacional del Consumidor y el régimen de remuneraciones que le resulte aplicable.

2. Dictar las normas para la adecuada
estructuracion y funcionamiento de las plantas que fije, y en especial determinar las
normas transitorias para la aplicacion de las remuneraciones variables, los cargos que
tendran el caracter de exclusiva confianza y de carrera, y los niveles jerarquicos para
la aplicacion del articulo 8 de la ley N° 18.834 sobre el Estatuto Administrativo, cuyo
texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado por el decreto con fuerza de ley
N° 29, de 2004, del Ministerio de Hacienda. Igualmente determinara los niveles
jerarquicos, para efectos de la aplicacién de lo dispuesto en el Titulo VI de la ley N°
19.882.

Los funcionarios que, a la fecha de publicacion del
correspondiente decreto con fuerza de ley, se encuentren desempefiando cargos
calificados como de alta direccion publica o de carrera, acorde con las referidas
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normas, mantendran su nombramiento mientras no se produzca la vacancia, por
cualquier causa, de los cargos de los que son titulares.

3. La determinacion del numero de funcionarios
gue seran incorporados por estamento, estableciéndose, ademas, el plazo en que
deberd llevarse a cabo este proceso.

4, Determinar la fecha de entrada en vigencia de
las plantas que fije.

5. El uso de las facultades sefialadas en este
articulo quedara sujeto a las siguientes restricciones, respecto del personal al que
afecte:

a) No podra tener como consecuencia ni
ser considerado como causal de término de servicios, supresién de cargos, cese de
funciones o término de la relacion laboral del personal.

b) No podra significar disminucién de
remuneraciones ni modificacion de derechos previsionales. Tampoco importara
cambio de residencia habitual de las y los funcionarios fuera de la regién en que estén
prestando servicios, a menos que se lleve a cabo con su consentimiento.

C) Las y los funcionarios conservaran la
asignacion de antigiedad que tengan reconocida, asi como también el tiempo
computable para dicho reconocimiento.

Articulo sexto.- Los reglamentos necesarios para la implementacion de esta ley
deberéan dictarse dentro del plazo de doce meses desde su publicacion en el Diario
Oficial.

Articulo séptimo.- Facultase al Presidente de la Republica para que, dentro del plazo
de dieciocho meses contado desde la publicacién de la presente ley, mediante un
decreto con fuerza de ley, fije el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley
N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores.

Articulo octavo.- El mayor gasto fiscal que irrogue la aplicacion de esta ley durante su
primer afio presupuestario de vigencia, se financiard con cargo al presupuesto del
Servicio Nacional del Consumidor, y en lo que faltare, con cargo a los recursos de la

partida presupuestaria Tesoro Publico, de la ley de Presupuestos del Sector Publico.”.

Sala de la Comisién, a 18 de marzo de 2025.
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Tratado y acordado en sesiones de fechas 3, 17 y 24 de octubre, 28
de noviembre, 11, 12, 19 de diciembre de 2023, 8, 9, 15, 16, 23 de enero, 15 de
octubre, 5y 19 de noviembre, 3, 10 y 17 de diciembre de 2024y 7, 14 y 21 de enero,
4, 11 y 18 de marzo de 2025, con la asistencia de las y los diputados sefiores Boris
Barrera, Alejandro Bernales, Ana Maria Bravo, Miguel Angel Calisto, Sofia Cid,
Gonzalo De la Carrera, Joaquin Lavin, Daniel Manouchehri, Christian Matheson,
Miguel Mellado, Javiera Morales, Victor Pino (Presidente), Flor Weisse y Gonzalo
Winter.

Reemplazos temporales:

La diputada sefiora Carolina Tello al diputado sefior
Boris Barrera.

Los diputados sefiores Leonardo Soto y Daniel Melo al
diputado sefior Daniel Manouchehri

) La diputada sefiora Joanna Pérez al diputado sefior
Miguel Angel Calisto.

La diputada sefiora Paula Labra; los diputados
sefiores José Miguel Castro y Leonidas Romero al diputado sefior Miguel Mellado.

La diputada sefiora Clara Sagardia a la diputada
sefiora Javiera Morales.

Los diputados sefiores Frank Sauerbaum, José Carlos
Mesa, Benjamin Moreno y Miguel Mellado a la diputada sefiora Sofia Cid.

La diputada sefiora Marlene Pérez y el diputado sefior
Cristhian Moreira al diputado sefior Joaquin Lavin.

La diputada sefiora Natalia Romero y el diputado
seflor Sergio Bobadilla a la diputada sefior Flor Weisse.

El diputado sefior Miguel Mellado fue reemplazado por
el diputado Leonidas Romero.

El diputado sefior Cristhian Moreira al diputado sefior
Joaquin Lavin.

El diputado Nelson Venegas a la diputada sefiora Ana
Maria Bravo.

La diputada sefiora Gloria Naveillan al diputado sefior
Gonzalo De la Carrera.

La diputada sefiora Javiera Morales y el diputado
sefor Jaime Saez al diputado sefior Gonzalo Winter.

La diputada sefiora Joanna a Pérez al diputado sefior
Victor Pino.

El diputado sefior Henry Leal a la diputada sefiora Flor
Weisse.
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ALVARO HALABI DIUANA
Abogado Secretario de la Comision
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