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Fundamentos v antecedentes

La ley N° 19.496 sobre proteccién de los derechos de los consumidores, ha
consignado en su cuerpo definiciones explicitas sobre publicidad y sobre promocioén.

En relacién con publicidad, el nUmero 4 del articulo 1 de la mencionada ley, sefala
gue es: “La comunicacion que el proveedor dirige al publico por cualquier medio idéneo
al efecto, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar un bien o servicio,
entendiéndose incorporadas al contrato las condiciones objetivas contenidas en la
publicidad hasta el momento de celebrar el contrato.”

Por su parte, respecto de promocién, el nUmero 7 del mismo articulo 1 indica que
son “Las practicas comerciales, cualquiera sea la forma que se utilice en su difusion,
consistentes en el ofrecimiento al publico en general de bienes y servicios en condiciones
mas favorables que las habituales, con excepciéon de aquellas que consistan en una
simple rebaja de precio:”

Como se lee, tanto la publicidad, como la promocién, son actividades que pueden
llevar adelante las compafias con el objeto de llegar a captar la atencién del consumidor,
ya sea informando sobre las caracteristicas del producto o servicio, o bien, ofreciendo
condiciones especiales para el acceso a los mismos. Evidentemente, tanto publicitar,
como promocionar, significa que las empresas deben, de cierta manera, invadir los
circulos de privacidad de las personas para asi captar su interés. Por lo mismo, la
publicidad y las promociones son insertadas no sélo en medios de comunicacién masiva,
por ejemplo, sino que también en espacios publicos y privados, tales como imagenes,
instalaciones, gigantografias, entre otras, haciendo eco de las diversas estrategias de
marketing y difusién que las companfias prefieren emplear.

Desde hace ya varios anos, una de las principales actividades de publicidad y de
promocidon que han generado las distintas empresas y proveedores de productos y
servicios, es la comunicacién a través del contacto telefénico, en funcién del cual se
dispone de call centers que se encargan de contactar dia a dia a clientes para efectuar
multiples ofrecimientos. Si bien normalmente se desconoce cOémo es que estas
compafias consiguen las bases de datos e informacidn sobre los nimeros de contacto de
las personas, ya que generalmente la persona contactada no es cliente directo de la
empresa oferente, es mas que asumida la situacién en que se reciben llamados a diario
para ser informados sobre publicidad y promocion bancaria, de servicios de telefonia
moévil, de servicios de television por cable, entre muchos otros.

Esta misma situacién relatada ocurre cominmente en los casos de cobranza pre y
extrajudicial llevada adelante por las compafias y sus empresas asociadas para tales



fines. Sobre aquello, existe ya abundante jurisprudencia de tribunales superiores de
justicia que indican que las mismas constituyen un hostigamiento ilegal que debe ser
cesado toda vez que afecta la integridad siquica de las personas que las reciben®.

Los numerosos pronunciamientos de los tribunales, que califican estos llamados
como hostigamientos no justificados, demuestran que las compafilas han abusado de
esta herramienta, produciendo un dafio en las personas al generarles estrés y conmocion
siquica innecesarios.

Sobre esta situaciéon, mediante una reforma introducida en el aflo 2004, se asumio
gue las comunicaciones publicitarias, promocionales y de otra indole que dirijan los
proveedores a los consumidores y siempre que las mismas sean enviadas mediante
correo electrénico, pueden ser renunciadas por estos ultimos, debiendo las empresas
recibir tal solicitud y disponer sin mas el cese en el envio de contactos. Asi, el Servicio
Nacional del Consumidor - SERNAC, creé la plataforma “jNo Molestar!”?, en la cual toda
persona puede solicitar su des inscripcién de las bases de datos de las empresas para asi
dejar de recibir correspondencia virtual.

Paradojalmente, sobre las llamadas telefénicas para publicidad y promocién no
deseada no existe regulacién ni restriccion alguna, mientras que los pronunciamientos de
los tribunales las han prohibido en el caso de cobro y la legislacién ha restringido las
comunicaciones via correo electrénico, todas ellas situaciones en que al proveedor asiste
una mejor posicién o medio para interrumpir la tranquilidad y normalidad de los clientes,
ya sea por el derecho a su favor representado en la deuda del cliente o la elecciéon de un
medio menos invasivo como es el correo electrénico.

Lo cierto es que las llamadas telefénicas no solicitadas, para publicitar y/o
promocionar productos o servicios, constituyen una molestia que altera la tranquilidad
siquica de las personas, pudiendo las compafiias elegir otros medios de difusion menos
invasivos. Segun lo dicho, se propone su prohibicién en aquellos casos en que no hayan
sido solicitadas por los consumidores.

Por uUltimo, esta medida ayudara a reforzar la proteccién de datos personales,
objetivo perseguido con la ley N° 19.628 sobre proteccién de la vida privada. Esto es asi,
en cuanto las companias que utilizan los llamados telefénicos como via de publicidad y
promocidén no deben actualmente acreditar cémo es que obtienen los datos de
identificacion, contacto y preferencias de consumo de los destinatarios de los llamados,
por lo que queda en entredicho la legitimidad de la posesién de tal informacién y del
acceso al mismo.
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1 Entre otras:
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2 https://www.sernac.cl/app/no-molestar/



El presente proyecto modifica la ley de proteccion de los derechos de los
consumidores buscando prohibir de manera expresa que empresas y proveedores
promuevan sus productos y servicios a través de llamados que resulten molestos y que
no hayan sido consentidos por el mismo consumidor.

Ley vigente afectada por el provecto

Articulo 28 B de la ley N° 19.496
Por todo lo dicho, los Diputados firmantes venimos en proponer el siguiente:

Proyecto de Ley

Articulo Unico: efectiense las siguientes modificaciones al articulo 28 B de la ley N°
19.496 sobre proteccién de los derechos de los consumidores:

1) Reemplacese el actual inciso seqgundo, por el siguiente: “Estard prohibido a los
proveedores dirigir comunicaciones publicitarias y/o promocionales mediante
llamados o mensajes telefonicos, sin que el destinatario lo haya solicitado
expresamente. Cometera infraccion a la presente ley, aquel proveedor que sin la
debida autorizacidn dirija los sefialados llamados o mensajes.”

2) Agréguese un nuevo inciso tercero, del siguiente tenor: “Los proveedores podran
siempre disponer servicios de llamados o mensajeria telefénicos para fines
promocionales y/o publicitarios, a los cuales podra acceder cualquier consumidor,
cliente o interesado, solicitando de manera expresa su inclusion como destinatario
de las comunicaciones. Asimismo, el destinatario podra solicitar sin mas la
suspension de dichos llamados o mensajes, cuando asi lo desee. Solicitada ésta, el
envio de comunicaciones quedara prohibido.”



