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PROYECTO DE LEY PARA MEJORAR LA
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Santiago, 4 de septiembre de 2023.

MENSAJE N° 159-371/

Honorable Cémara de Diputadas y Diputados:

En uso de mis facultades
constitucionales, someto a vuestra
consideracidén el presente proyecto de ley
para mejorar la proteccidén de los derechos de
las personas consumidoras en el admbito de sus
intereses individuales fortaleciendo al
Servicio Nacional del Consumidor, y establece
otras modificaciones que indica.

I. ANTECEDENTES

1. La institucionalidad que resguarda a las
personas consumidoras afectadas en sus
intereses individuales no ha cambiado
desde 1997

Desde la entrada en vigencia de la ley
N° 19.49¢6, que establece normas sobre
proteccidn de los derechos de los
consumidores (“"Ley del Consumidor”), la
situacién de las personas consumidoras ha
mejorado sustantivamente a través de
sucesivas reformas. Este proyecto de ley,
reconociendo y valorando esa realidad, busca
dar un paso en esa misma direccidn, pero esta



vez en el dmbito de los intereses individuales
de las personas consumidoras.

En su origen, el estatuto de consumo de
1997 1llegbd 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) vy Argentina (1993). Luego, con el

transcurso de los afios, cinco fueron las
principales reformas que se impulsaron para
fortalecer y ampliar el catédlogo de derechos
que contiene la Ley del Consumidor,
introduciendo algunas mejoras a la
institucidén encargada de proteger a las
personas consumidoras, el Servicio Nacional
del Consumidor (“SERNAC” o el “Servicio”):

a) 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.

b) Reforma de 2004, ley N° 19.955: que
consagrd las acciones colectivas e incorpord
reglas sobre formacién de las asociaciones de
consumidores.

c) Reforma de 2012, ley N° 20.555
(“Ley Sernac Financiero”): motivada, entre
otras cosas, por el caso “La Polar”, permitid
la consagracién de los derechos de las
personas consumidoras financieras % la
creacidén de una unidad especializada en el
SERNAC dedicada a su supervisién. Sin
embargo, esta reforma no modificdé las
herramientas disponibles para exigir el
cumplimiento de dichos derechos.

d) Reforma de 2018, ley N° 21.081
(“Ley de Fortalecimiento del SERNAC”): qgue
tras su aprobacidédn por el Congreso Nacional
constituiria uno de 1los mayores hitos de
disefio regulatorio en 1lo que refiere a
facultades y estructura del SERNAC. Disefio
que, sin embargo, se vio posteriormente



debilitado con ocasidén del pronunciamiento
efectuado por el Tribunal Constitucional, Rol
N°4.012-2017, que declard su contenido
parcialmente inconstitucional (“Sentencia del
TC”) .

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

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

Como se aprecia, estas reformas
estuvieron principalmente enfocadas en
potenciar y perfeccionar los derechos
sustantivos de las personas consumidoras vy
las herramientas para que el SERNAC se hiciera
cargo de los casos grandes y colectivos -que,
por disposicién de la ley, afectan a méas de
50 personas consumidoras- a través de las
demandas colectivas ante los juzgados civiles
y de los procedimientos voluntarios
colectivos, herramientas que han sido
efectivas en su aplicacidén: de acuerdo con
datos del SERNAC, sdélo 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 quedd la situacidn
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 dictacién de la Ley del
Consumidor en 1997, la institucionalidad que



vela por la proteccidn 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 disposicién de 1la
empresa para i1instar a que entregue una
respuesta voluntaria y satisfactoria (este
proceso se conoce como la “gestidén 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 notificacidédn de la demanda
es mas costosa que el mismo bien o servicio
que gatilld el problema en un primer lugar.

Este proyecto de ley busca entregarle
facultades sancionatorias al SERNAC para
hacerse cargo de un é&mbito de 1la Ley del
Consumidor que no ha sido modificado desde su
dictacidén y que, al dia de hoy, deja a miles

de personas en una situacidn de
desproteccidn.
2. La evidencia actualizada reafirma este

diagnéstico: la mayoria de 1los casos
individuales derechamente queda sin
solucién

Un anadlisis 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 protecciodn
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 infraccidén por parte de las
empresas. Como la probabilidad de sancidén en
las infracciones a casos individuales es
baja, también lo es el riesgo reputacional.



Los datos son consistentes con este
diagndéstico: la mayoria de las personas dque
ven afectados sus derechos no reclaman, y de
los gque si lo hacen, al menos la mitad no
encuentra una solucidn efectiva (Ministerio
de Justicia y Derechos Humanos, “Resultados
de los procesos de participacidédn ciudadana
para el diagndéstico 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 1los
cuales un 53% termina con una solucidn
favorable para la o el consumidor, en un 36%
la empresa da una respuesta desfavorable vy,
en el 11% restante, las empresas ni siquiera
responden.

Como se 1indicd, la Ley del Consumidor
actualmente no entrega herramientas al SERNAC
para hacerse cargo de ese 47% gque queda sin
solucidén. Su labor se limita a gestionar los
reclamos e informar a las personas
consumidoras su derecho de acudir ante los
tribunales. De acuerdo con los datos del
Instituto Nacional de Estadisticas, sélo una
de cada 27 personas acude ante los tribunales
de Jjusticia. 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 \% muchas veces las personas
consumidoras se gquedan con una declaracidén a
su favor que no tiene ningun efecto juridico.

Durante julio de 2023 el SERNAC realizd
una consulta ciudadana con el objetivo de
conocer la opinidén de las personas respecto
de cuédn 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 sensacidén de
desproteccidn generalizada. Esta sensacidn se



ve acentuada en la poblacidén 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 Yy, en
particular, dque el Servicio deberia poder
sancionar a las empresas cuando incurran en
una infraccidén a la Ley del Consumidor.

c) Respecto de las empresas, las
personas consumidoras creen que deberian
estar obligadas a responder los reclamos dgue
son interpuestos en el SERNAC (92,1%).

El contenido del proyecto de ley
considera esta realidad y busca hacerse cargo
de esta sensacidn de desproteccidn,
aumentando las ©probabilidades de que 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 sancidn opere como
una medida de ultima ratio. En el &mbito del
interés individual, el proyecto consolida un
sistema que privilegia la entrega de
soluciones vy reparaciones efectivas a las
personas consumidoras por sobre la aplicaciédn
de sanciones.

3. 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 proteccidn de las personas
consumidoras se funda en la existencia de una
marcada asimetria negociadora % de
informacidén entre las empresas % las
personas. Por una parte, la empresa es experta
en su negocio y cuenta con toda la informaciédén
de los productos % servicios que
comercializa; por su parte, las personas
consumidoras en el mundo solo cuentan con
aquella informacidén que la empresa les
presenta y enfrentan, con una racionalidad



limitada, la toma de decisiones en 1la
contratacidén de bienes y servicios.

Existen distintos modelos para hacerse
cargo de esta situacidén. A grandes rasgos,
las alternativas oscilan entre el 1litigio
privado frente a tribunales y que las agencias
estatales actlen directamente.

El primer sistema es el que estd vigente
en nuestro pals y es reconocido por la Ley
del Consumidor, tanto a nivel colectivo como
individual. Como se dijo, la regulacidén de
los casos colectivos se ha ido perfeccionando
paulatinamente mientras que la situacidén de
los casos individuales se ha mantenido igual.

El problema de esta alternativa gueda
rapidamente en evidencia: litigar, en la
mayoria de los casos, es derechamente méds caro
para las personas consumidoras que asumir el
costo de la infraccién.

Por otra parte, la intervencidén 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 proteccidén a las personas
consumidoras en que las agencias pueden
aplicar sanciones directamente (Estados
Unidos, Canada, Francia, Japdn, Alemania e
Italia). La excepcidén es el Reino Unido, sin
perjuicio de que, a la fecha de presentacidn
de este proyecto, se encuentran Jjustamente
discutiendo la aprobacidédn 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.



4, La sentencia del Tribunal Constitucional
de 2018
La entrega de atribuciones

sancionatorias al SERNAC fue un intento que
el afio 2018 se wvio frustrado luego de 1la
Sentencia del TC. Este pronunciamiento fue
tomado en consideracidén y es un antecedente
del que este proyecto de ley se hace cargo.

La Sentencia del TC considerd 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 decisién del SERNAC no podria
discutirse posteriormente en Jjuicio.

Ademés, 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 relacidén con las otras
atribuciones del SERNAC.

II. FUNDAMENTOS

En base a los antecedentes revisados, el
proyecto de ley se enfoca en procurar una
proteccidén de los derechos de las personas
consumidoras mas moderna, agil y eficiente.
De esta manera, se introducen modificaciones
gue generan los incentivos adecuados para gque
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 % 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

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 més
probable la ocurrencia de una sanciédn, puesto
que disminuye los costos y otras barreras para
que las personas consumidoras ejerzan sus
derechos. Al mismo tiempo, este efecto vuelve
més probable que se presenten soluciones a la
situacién que enfrenta la persona
consumidora.

Si se mira la situacién de quienes, por
distintas circunstancias, decidieron acudir a
la Jjusticia, los datos de SERNAC son
reveladores: en mas del 60% de las demandas
que se presentan, las empresas ofrecen una
solucidén y alcanzan un acuerdo en la primera
audiencia de conciliacidén, dando término al
litigio. En consecuencia, mientras més cerca
estd la probabilidad de una sancién, mayor es
la disposicidén 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
solucidén satisfactoria al interés de 1la
persona consumidora y, como medida de ultima
ratio, la imposicién de una sanciédn.

Dicho lo anterior, el sistema propuesto
promueve que las empresas solucionen 1los
problemas gue enfrentan las personas
consumidoras. A modo meramente ejemplar:

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

b) Se refuerza la etapa de gestidédn del
reclamo ante el SERNAC, para instar a que las
empresas ofrezcan soluciones una vez que el
reclamo ha 1llegado a 1la institucionalidad,
pero antes de iniciar un procedimiento
sancionatorio;

c) Se 1incorpora un robusto sistema de
incentivos via exenciones y reducciones de
multa para promover la entrega temprana vy
voluntaria de soluciones a las personas
consumidoras; y

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

2. El proyecto de ley consagra un disefio
sancionatorio acotado, coordinado con
otras facultades y que ofrece 1las
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 podréa
ser empleada siempre y respecto de cualquier
caso. Por el contrario, esta facultad
sancionatoria serd aplicable uUnicamente a
infracciones que afecten los intereses
individuales de las personas consumidoras, Vy

se establecen controles dentro del
procedimiento para resguardar esta
circunstancia. E1 SERNAC vya cuenta con

facultades para hacerse cargo de los casos
que afectan los intereses colectivos vy
difusos y este proyecto de ley no las
modifica. Tampoco se insiste con otras
atribuciones, como la de realizar
conciliaciones.
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b) E1 SERNAC no serad “juez y parte”, pues
mediante el establecimiento de un mecanismo
de inhibiciones se garantiza la adecuada
coordinacién entre las atribuciones del
Servicio. No existird 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 representacidén de
parte que tiene en casos de interés colectivo
0 en un juicio indemnizatorio posterior-.

Siempre que un caso sea colectivo o
difuso, el SERNAC sdbélo podra conocerlo con
ocasidén del ejercicio de sus actuales
facultades destinadas a la proteccidén de los
intereses colectivos o difusos (el inicio de
un procedimiento voluntario colectivo o 1la
interposicién de una demanda colectiva). Las
reglas de 1inhibicién contenidas en este
proyecto de ley establecen, de manera clara y
objetiva, cudles seradan los procedimientos
aplicables en cada caso y sus hipdbtesis 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 deberd cefiirse a un
procedimiento administrativo reglado, con
garantias procesales suficientes para 1los
intervinientes. Asimismo, sus decisiones
siempre podran ser ampliamente revisadas por
los tribunales de justicia, sea porque se le
dio la razdén 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 coordinacidén a
través de un mecanismo de inhibiciones, sino
que la estructura organica del Servicio se ve
modificada mediante la incorporacién de
robustos cortafuegos o murallas chinas.
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e) Se consagra una regla de coordinacién
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 Dbis de la Ley del Consumidor,
evitando la existencia de procedimientos
paralelos vy sanciones redundantes por la
misma infraccién. La aplicacidédn de esta regla
otorga preferencia a la solucidn del
organismo sectorial por sobre la del SERNAC.

3. Se refuerza el rol de las asociaciones
de consumidores

La proteccién de las personas
consumidoras se construye a partir de un
ecosistema gque se complementa con diversos
actores y que no depende Unicamente del rol
del SERNAC y la imposicidén 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 %
extendiendo su aplicacidén a aquellas micro y
pequefilas empresas que, de conformidad con el
articulo noveno de la ley N° 20.416, actuen
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
representacioén de aquellas en el
procedimiento sancionatorio de SERNAC o ante
los tribunales de justicia, ya sea en el caso
de una demanda indemnizatoria o el de la
revisién judicial de la decisién adoptada.
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4. Se considera la realidad econdémica y
organizacional de las micro y pequeiias
empresas

Las micro y pequeflas 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-
desempefian 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 econdémica y organizacional con el
objeto de permitir una participacidén en el
mercado en igualdad de condiciones, teniendo
presente los principios de costo-efectividad

que permiten fortalecer la capacidad
emprendedora.
Tal como 1o indica el mensaje

presidencial que acompafi6 el 1ingreso vy
tramitacidén del proyecto que culmind con la
dictacién de la ley N° 20.416, que fija normas
especiales para las empresas de menor tamafio,
“[1]a multifuncionalidad de 1os pequefos
emprendedores, su experticia en los temas
productivos y muchas veces ignorancia en las
materias normativas, obligan a revisar y
transparentar los procesos de fiscalizacidn y
adecuar las multas al tamano 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 concentrdé 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 aplicacién
diferenciada ©para las micro y pequeiias
empresas en las siguientes materias:

a) Respecto de las sanciones por
infraccién a la Ley del Consumidor se
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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 pequeflas empresas, en tanto reconoce
que estas, al actuar como consumidores -como
destinatarios finales en la compra de bienes
o contratacidén de servicios- enfrentan las
mismas asimetrias y problemas que las
personas consumidoras. El proyecto de ley
avanza un paso en esta direcciédn, al
permitirle a este tipo de empresas acudir ante
las asociaciones de consumidores para acceder
al procedimiento de mediacidén individual que
éstas realizan y que, como se revisd antes,
se ve robustecido al entregarle a estos
acuerdos el caracter de transaccidn
extrajudicial.

c) Como se explicd antes, entre las otras
modificaciones que el proyecto de ley realiza
a la Ley del Consumidor, se 1incorpora la
obligacién de las empresas de recibir,
registrar y responder las solicitudes que
realicen las personas consumidoras. Este
nuevo estédndar de posventa considera un
tratamiento diferenciado segin el tamafio de
empresa, atendiendo también a la realidad de
las empresas medianas.

5. Otras modificaciones para fortalecer los
derechos de las personas consumidoras

No obstante la necesidad de fortalecer
la institucionalidad wvigente para lograr la
proteccién 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 reiteracién permanente de
practicas abusivas por parte de las empresas.



15

ITII. CONTENIDO

El presente proyecto de ley consta de un
articulo Unico qgque modifica el decreto con
fuerza de ley N° 3 del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, que fija texto refundido,
coordinado vy sistematizado de 1la ley N°
19.496, gque establece normas sobre proteccidn
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 situacién de las
disposiciones que establecen nuevos derechos
para las personas consumidoras de aqgquellas
que se refieren a la facultad sancionatoria
del SERNAC y al fortalecimiento de la gestidn
del reclamo.

1. Nuevas atribuciones sancionatorias
a. Ambito de aplicacién

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.

Adicionalmente, se excluyen del
ejercicio de esta facultad la declaracidén de
nulidad de las cldusulas abusivas
incorporadas en los contratos de adhesidén vy
las reparaciones derivadas de una infraccidn
acreditada conforme alguno de los
procedimientos establecidos en la Ley del
Consumidor. El proyecto de ley no innova
respecto de 1la actual competencia de 1los
tribunales de justicia para conocer de estas

materias.
b. Reglas de coordinacién
i) Mecanismo de inhibiciones: para

garantizar que el ejercicio de la facultad
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sancionatoria esté Unicamente destinada a la
solucién de los casos individuales, el
proyecto de ley i1ncorpora una regla de
coordinacidén mediante un mecanismo de
inhibiciones. De esta forma, siempre gque un
caso sea colectivo, el SERNAC solo podréa
ejercer sus facultades destinadas para dicho
tipo de casos. La oportunidad para 1la
aplicacidén 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 dard inicio al procedimiento o,
si ya lo inicid, procederda a darle término,
conforme a las siguientes reglas:

- Andlisis de admisibilidad: si el
SERNAC tiene antecedentes de que el caso es
colectivo o difuso, declarard inadmisible la
denuncia vy se podrédn ejercer los otros
mecanismos de proteccidédn con los que ya cuenta
el Servicio.

- Tramitacidén 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
terminaré los procedimientos % los
reconducird 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,
perderd su legitimidad activa para acudir
ante tribunales en representacidén del resto
de las personas consumidoras afectadas, sin
perjuicio de que estas pueden acudir
reuniéndose entre si o a través de
asociaciones de consumidores, segun las
reglas actualmente vigentes. De esta forma,
en un mismo caso, el SERNAC nunca podréa
sancionar 'y —representar a las personas
consumidoras.

ii) Regla de coordinacidédn regulatoria:
el proyecto de ley la establece respecto de
aquellos procedimientos administrativos
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iniciados por 6rganos sectoriales. Esta norma
busca reconocer procedimentalmente el
principio de especialidad regulado en la
letra a) del articulo 2 bis de 1la Ley del
Consumidor, que excluye la aplicacidén de esta
ley sobre las actividades reguladas por leyes
especiales, salvo en las materias que éstas
no prevean. Asi, si existe un organismo
sectorial conociendo los mismos hechos objeto
del procedimiento sancionatorio, el SERNAC no
iniciard el procedimiento o lo terminara,
salvo que éste se refiera a materias no
previstas por las normas sectoriales. Para
esta determinaciédn, el Servicio podré
requerir un informe del &érgano que esté
conociendo el procedimiento paralelo.

c. Bases del procedimiento sancionatorio

Se establece un procedimiento
administrativo sancionatorio que estarad a
cargo de una subdireccidén independiente,
especializada y centralizada del SERNAC,
denominada  Subdireccidén de Procedimiento
Sancionatorio. Esta subdireccidn tendrd una
estricta separacidén o muralla china respecto
de aquella que se ocupa de la gestidén de los
reclamos de las personas consumidoras. Lo
mismo ocurrird respecto de las funciones de
fiscalizacidn, procedimientos voluntarios
colectivos, y de demandar colectivamente.

Este procedimiento se desarrollard con
apego a los principios de imparcialidad,
publicidad, celeridad, no formalizacidén vy
economia procedimental. Todo el procedimiento
deberd constar en un expediente electrdnico.

d. Etapas del procedimiento administrativo
sancionatorio
El ejercicio de la facultad

sancionatoria se enmarca en un procedimiento
administrativo reglado con etapas claramente
definidas.

i) E1 inicio del procedimiento
administrativo podra ser por dos vias:



18

- 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 ratifique su reclamo presentando
ante el SERNAC -en lo que se conoce Ccomo
gestidén del reclamo- y cumpla las condiciones
de admisibilidad descritas. Esta ratificacién
dard lugar a una denuncia, y se realizaréd por
los medios que disponga el Servicio.

ii) Etapa de admisibilidad: en el caso
de haberse interpuesto una denuncia -un
reclamo que haya sido ratificado-, el SERNAC
realizard un riguroso examen de admisibilidad
que determinard qué casos seran conocidos por
el Servicio. Todas las personas consumidoras
que vean lesionados sus derechos podréan
interponer denuncias, pero estas deberan
pasar un examen de reglas objetivas minimas:
(a) la denuncia deberd estar revestida de
seriedad, los hechos descritos deben
constituir una infraccién a la Ley del
Consumidor; (b) los hechos deben encontrarse
dentro del ambito de aplicacién del
procedimiento sancionatorio (que no sean
casos colectivos o que no se persiga la
declaracidn de nulidad de clausulas
abusivas); (c) la infraccidédn no puede derivar
de los mismos hechos ni tener el mismo
fundamento legal gque acciones colectivas,

procedimientos iniciados por organismos
sectoriales segun la regla de coordinacidén vya
descrita, o) procedimientos voluntarios
colectivos.

iii) Descargos y recepcioén de
antecedentes: una vez notificada la

resolucién de inicio a la empresa, esta podréa
presentar sus defensas, descargos y
antecedentes que la sustentan. El instructor
del SERNAC podra solicitar mas antecedentes.

iv) Resolucidn de término: el
funcionario del SERNAC que conduzca el
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procedimiento entregard una recomendacidédn al
Subdirector de Procedimiento Sancionatorio,
quien deberad tomar una decisidén 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 dictacidén de esta decisidn
es delegable a los funcionarios de mas alto
grado dentro de la Subdireccidn.

Si se acredita wuna infraccidén, dicho
procedimiento podrd culminar con:

- La aplicacién de 1las multas
contempladas en la ley. El proyecto de ley no
innova en esta materia.

- Ordenar el cese de la conducta.

- Ordenar la restitucidén de 1los
cobros que hubieran tenido lugar con
infraccién a la ley, con reajustes e
intereses, atribucidén que es esencial para
que el SERNAC resuelva agilmente la situacidn
de las personas consumidoras afectadas.

- Imponer otras medidas que tengan
por objeto corregir o prevenir la reiteracidn
de la infraccidén cometida.

Como se indicdé antes, el ejercicio de 1la
facultad sancionatoria deja fuera las
indemnizaciones o reparaciones que se deriven
de la infraccidén acreditada. Esta materia es
de conocimiento de los tribunales de
justicia.

e. Sistema de recursos

El proyecto de ley establece medios de
impugnacidén que constituyen un contrapeso a
estas nuevas atribuciones. En primer lugar,
contra la resolucidn de término que dicte el
Subdirector de Procedimiento Sancionatorio se
podréd interponer un recurso de reposicidn
ante el mismo, o uno Jerarquico ante el
Director Nacional del SERNAC. Luego de 1los
recursos administrativos, se contempla la
posibilidad de una amplia revisidén judicial
por parte de los Juzgados de Policia Local a
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través del reclamo de ilegalidad, que son los
tribunales que actualmente conocen estos
asuntos, quienes podrdn revisar tanto los
hechos como la aplicacidén del derecho.

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 1la
reclamacidén las acciones indemnizatorias que
correspondan, gque se tramitardn y resolveran
conjuntamente, sin perjuicio del derecho de
las personas consumidoras a hacerlo con
posterioridad, mientras las acciones no se
encuentren prescritas.

Agquellas causas en que el monto de 1la
indemnizacién demandada no supere las 25
unidades tributarias mensuales (“UTM”), se
tramitaran como procedimiento de inica
instancia. En el resto de los casos, en contra
de la sentencia del Juzgado de Policia Local
que resuelva la reclamacidn, y en su caso la
accidén indemnizatoria, procederd el recurso
de apelacidén, contempléndose una tramitacidn
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 aplicaciédn
de sanciones. Es por esto que se ha disefiado
un mecanismo progresivo de 1incentivos para
que las empresas reparen a las personas
consumidoras. Si la empresa llega a un acuerdo
con la persona consumidora durante la
tramitacidén 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
resolucién de término.

Una vez dictada la resolucidén de término,
se establecen nuevos incentivos para promover
el cumplimiento inmediato de las decisiones
del SERNAC. De esta forma, si dentro de 1los
10 dias hébiles luego de la dictacidédn de la
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resolucidén de término se acredita el cese de
la conducta y la restitucidén a la persona
consumidora, cuando sea aplicable, se
rebajard la multa impuesta en un 35%. Si estas
circunstancias se acreditan dentro de los 10
dias hébiles siguientes luego de que dicha
resolucidédn quede firme, la reduccidn serd de
un 10%.

La siguiente tabla resume el mecanismo
de incentivos anterior:

. Reduccidén
Momento de la reparacién
de multa
Después de la resolucidén de inicio
y antes de la presentacidén de los 80%
descargos
Después de la presentacidén de los
descargos y antes de la resolucidn 50%
de término
Después de la resolucidén de
término y antes de los 10 dias 35%
hédbiles siguientes
Después de los 10 dias héabiles
siguientes a la resolucién de
término y antes de los 10 dias
hdbiles siguientes a que la 10%
resolucidédn queda firme, esto es,
que se resolvieron los recursos en
caso de gue se hayan interpuesto
g. Normas diferenciadas para micro y

pequeiias empresas infractoras de la Ley
del Consumidor

Respecto de la imposicién de multas y el
cumplimiento de sanciones, el proyecto de ley
contempla normas especiales y diferenciadas
para las micro % pequefias empresas,
atendiendo a su realidad econdmica %
organizacional, respecto de aquellas que
aplican a las medianas y grandes empresas:

- Siempre y cuando no concurra alguna
de las agravantes contempladas en la Ley del
Consumidor, la primera multa impuesta por
cada infraccidén determinada serd sustituida
por la participacidén obligatoria del titular
0 representante legal de la micro o pequefia
empresa en un programa de capacitacidn
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realizado por el SERNAC sobre los derechos vy
deberes de las personas consumidoras.

- La primera multa efectivamente
impuesta contra este tipo de empresa con
ocasiétn de wuna infraccién determinada se
rebajard en un 70%.

- E1l SERNAC debera otorgar facilidades
para el pago de las multas impuestas. Estas
facilidades se expresaran en permitir el pago
en cuotas por hasta cuatro afios 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 gestidédn consiste en
el envio a las empresas de los antecedentes
gque 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 solucidén de
aproximadamente la mitad de los reclamos gue
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 gestién 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 infraccién \% acompafiar antecedentes
minimos para acreditar lo afirmado en el
reclamo.



23

ii) Admitido el reclamo, el SERNAC pondra
a la empresa en conocimiento de dichos
antecedentes, la que podré4, voluntariamente,
acogerlo o no acogerlo dentro del plazo de
diez dias hdbiles contados desde la
notificacién de dicha comunicacién.

- Si se acoge el reclamo y la
persona consumidora acepta la propuesta, se
entiende que se ha llegado a una solucidn
satisfactoria vy, en consecuencia, se le
reconoce el caracter de transaccioén
extrajudicial a este acuerdo. La
circunstancia de haberse alcanzado este
acuerdo serd certificada por un funcionario
del SERNAC y el acta de 1la transaccidn,
debidamente certificada, tendré mérito
ejecutivo. Esto permitira exigir el
cumplimiento del acuerdo ante los tribunales
de justicia.

- Si no se acoge el reclamo o la
persona consumidora no acepta la propuesta,
el SERNAC podra iniciar un procedimiento
sancionatorio siempre vy cuando la persona
consumidora ratifique su reclamo ante el
Servicio, dentro del plazo de gquince dias
hébiles. Con esta ratificacién, previo
cumplimiento de los requisitos de
admisibilidad contemplados para dar inicio al
procedimiento sancionatorio, el reclamo pasa
a ser una denuncia.

- Si la empresa no responde, al
igual que el caso anterior, el SERNAC podra
iniciar un procedimiento sancionatorio previa
ratificacién del reclamo.

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

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

d. Fortalecimiento de 1la respuesta en 1la
gestién del reclamo

Pese al buen funcionamiento que hoy tiene
la gestidén del reclamo para el universo de
empresas que si da respuesta a las personas
consumidoras, existe cerca de un 11% de 1los
reclamos que no son respondidos. El1 proyecto
de ley incorpora como una infraccién a la Ley
del Consumidor la ausencia injustificada de
respuesta al reclamo. Esto no considera, en
ningin caso, el requisito de que las
respuestas deban ser favorables.

e. “Murallas chinas” y resguardo de 1la
imparcialidad del SERNAC

Para fomentar que se ofrezcan soluciones
atractivas y se 1llegue a acuerdos en esta
etapa, el proyecto de ley establece robustos
cortafuegos o murallas chinas entre la
subdireccidén que lleva adelante el proceso de
la gestidén del reclamo y la nueva subdireccidn
sancionatoria. Adicionalmente, se reconoce
que la entrega de alternativas de solucidn 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 atribucidén de iniciar,
a solicitud de una persona consumidora,
mediaciones individuales. El1 proyecto de ley
fortalece este rol de dos formas:

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

b) Otorgédndole mérito ejecutivo a estas
mediaciones, Siempre % cuando dichas
asociaciones se encuentren acreditadas en los
términos que dispondrd un reglamento dictado
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por el Ministerio de Economia, Fomento vy
Turismo.

Este reglamento establecera el
procedimiento de mediacidn que deberan seguir
las asociaciones de <consumidores 'y 1los
mecanismos a través de los cuales podran
financiarse en el ejercicio de esta
atribucidén, respecto de las micro y pequefias
empresas. Adicionalmente, el reglamento
contemplarad las condiciones que deberéan
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

El proyecto de ley también reconoce la
existencia del interés general de las personas
consumidoras que, hasta ahora, habia sido una
construccidén Jurisprudencial reconocida vy
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 disuasidén de la
conducta.

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

5. Otras modificaciones del proyecto de ley
para fortalecer 1los derechos de las
personas consumidoras

Ademéds, el proyecto de ley contempla
otras medidas sustantivas que buscan
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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. Ademds, las empresas
muchas veces no disponen de canales para que
las personas consumidoras realicen preguntas
y/0o reclamos respecto del bien o servicio que
han adgquirido. En la préactica, 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 obligacidén, 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 gestidén del
reclamo que realiza SERNAC, la que -como se
dijo- se reconoce y se refuerza. Existiréan
estadndares diferenciados segun el tamafio de
la empresa.

b. Cobranzas extrajudiciales y Jjudiciales

El proyecto de ley elimina la posibilidad
de cobro automatico de las cobranzas,
declarando abusivas a las cléausulas due
establezcan la avaluacidén anticipada de 1los
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 regulacidn general en la materia.

Asimismo, se reducen sustancialmente los
topes méximos 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, Jque
estd muy por sobre los costos promedios en
esta materia. En concreto, no podran cobrarse



277

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 que su
avaluacién se sujetard siempre a las reglas
generales, es decir, la tasacidn judicial que
ocurre en la etapa de determinacidén de las
costas personales.

c. Clausulas de aceleracién

Las clausulas de aceleracidén incrementan
los montos de 1las deudas de 1las personas
consumidoras y hacen muy gravosa la carga
financiera de los hogares, ya gque permiten
cobrar la totalidad de wuna deuda si se
incumple alguna estipulacidén del contrato,
sin importar la entidad del incumplimiento.
Esto deriva en el inicio de procedimientos de
cobranza extrajudicial % judicial,
acrecentando todavia méds el circulo vicioso
del endeudamiento.

El proyecto de ley regula la aplicacidn
de estas cléausulas, 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. Obligacién de las empresas para mantener
canales de modificacién o término de
contratos o “Me salgo altiro”

Muchas wveces 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 obligacidn 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
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la prestacidén de un servicio. En Chile, 1la
responsabilidad de las plataformas en el caso
de la comercializacidén 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 comercializacidén de
bienes y servicios, sin perjuicio del derecho
que estas Ultimas tienen de repetir contra los
que resulten responsables.

f. Extensién 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 Dbienes inmuebles revisten una gran
importancia, dado que, en la préactica, es en
esta instancia donde se fijan todas las
clausulas que son determinantes para la
decisién de contratar y en 1la firma del
contrato éstas simplemente se replican.

Actualmente, la Ley del Consumidor
dispone su aplicacidédn a los contratos de
compraventa de vivienda, pero no ocurre 1lo
mismo con las promesas, lo gque ha sido
discutido jurisprudencialmente. Sin perjuicio
de que a la luz de la regulacidén vigente es
posible interpretar que la ley es aplicable,
es importante aclarar su extensidn para evitar
dejar en desproteccidén 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

El proyecto de ley Dbusca elevar el
estandar de conducta de las empresas,
obligadndolas a garantizar condiciones de
atencidén y trato digno y equitativo a las
personas consumidoras, sobre todo teniendo
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presente a la categoria de consumidores
vulnerables.

h. Publicidad no sexista

Actualmente, la Ley del Consumidor no
prohibe la promocidn de estereotipos
negativos por razones de género en la
publicidad. La UGnica normativa que existe al
respecto requiere que las empresas se acojan
voluntariamente a ella, el cddigo de ética del
Conse’jo de Autorregulaciodn 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 promocidn
o utilizacidén de estereotipos que justifiquen
o naturalicen relaciones de subordinacién,
desigualdad o discriminacidén, por razones de
sexo, género u orientacidédn sexual.

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

La promocidén de créditos y  Ccupos
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 automdtica, sin previa evaluacidn
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 aceptaciédn y, de asi
estimarlo, retractarse de esta.

j. Mercado funebre

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

De acuerdo con el andlisis 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
finebres solo permiten la adgquisicidén de sus
bienes y servicios mediante planes.

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

k. Extensién del principio pro consumidor

La Ley Pro Consumidor significd un avance
muy importante al reconocer un principio
interpretativo en favor de las ©personas
consumidoras. Sin embargo, todavia existen
espacios de mejora.

Se ha cuestionado la aplicacidén de este
principio cuando la norma a interpretar es de
naturaleza procedimental. Este proyecto zanja
esta discusién y aclara legalmente que las
normas que regulan procedimientos también
guedan sujetas al principio pro consumidor.

Asimismo, la Ley del Consumidor
establece que la aplicacidén de este principio
se extiende Unicamente 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. E1
proyecto de ley amplia la aplicacién 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 interpretacidén se realizard en favor
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de las personas consumidoras, pero no regula
qué ocurre cuando existen multiples
interpretaciones posibles. El proyecto de ley
se hace cargo de esta circunstancia vy
establece gque las normas se 1interpretaréan
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 deberédn elegir aquella que
sea la mas favorable.

1. Vinculo contractual y onerosidad en las
relaciones de consumo

Sin perjuicio de que la Ley del
Consumidor es aplicable a las empresas a 1lo
largo de toda una cadena productiva (esto es,
productores, fabricantes, importadores y
otros), han existido decisiones Jjudiciales
que han negado la reparacién a las personas
consumidoras por no existir un “vinculo
contractual” directo entre ellos y la empresa
infractora, vya dque 1la ley lo exige como
requisito para demandar colectivamente. Este
es un regquisito dgue no se exige ni genera
controversia en la proteccidén de otros
intereses distintos del colectivo, donde ha
suscitado un amplio debate jurisprudencial.

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

A raiz de lo anterior, el proyecto de ley
incorpora una modificacidén que busca aclarar
y zanjar esta disputa, eliminando el requisito
de vinculo contractual para demandar
colectivamente y, ademéds, el de la onerosidad
en los actos de consumo. Con esto se busca
entregar soluciones a la situacidén de
desprotecciédn en la gque se encuentran las
personas consumidoras potenciales,
materiales, y quienes se ven afectados por
actos gratuitos enmarcados en la actividad
comercial de las empresas.
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Esta modificacidén 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 gue se produzcan
en juicios vinculados a materias de consumo
deben ser revisados por el Jjuez, quien debe
verificar su conformidad con las normas de
proteccién de los derechos de las personas
consumidoras.

El proyecto de ley especifica que esta
revisién que realizan los tribunales debe
atender especialmente al derecho de 1las
personas consumidoras a ser integra y
oportunamente reparados.

n. Informes del SERNAC

Actualmente los informes qgque 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 1la
informacién que sea recabada mediante el
ejercicio de sus facultades legales vy/o
informacidén aportada por empresas, gozaran de
presuncidén legal cuando contengan un listado
de las fuentes y documentos tenidos a la vista
durante su elaboracidén, asimilédndolo a 1la

regla general de los actos de la
administracién.
o. 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 decisidn
sobre las reparaciones a las y los
consumidores. El proyecto de ley permite que
funcionarios del SERNAC, cumpliendo ciertos
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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 comenzaradn a regir 12
meses después de la publicacién de la ley en
el Diario Oficial. Esta vacancia les
permitird a las empresas prepararse para dar
adecuado cumplimiento vy garantia a estos
derechos.

Por otra parte, se establece que las
modificaciones normativas que dicen relacidn
con la creacién de un procedimiento de gestidn
de reclamos % de un procedimiento
administrativo sancionatorio, los nuevos
parrafos 2° y 3° que se incorporan a la Ley
del Consumidor, tendrdn una entrada en
vigencia gradual y ©por regidbn, en los
siguientes términos:

a) En las regiones de Arica vy
Parinacota, Tarapacéa, 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
publicacidén 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
publicacién de la ley en el Diario Oficial.

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

En consecuencia, propongo al H. Congreso
Nacional, el siguiente

PROYECTO DE LEY

“Articulo tnico. - 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 proteccidén de los derechos de 1los
consumidores, en el siguiente sentido:

1) Eliminase en el numeral 1 del inciso

segundo del articulo 1 la frase “, en virtud de cualgquier acto
juridico oneroso,”.

2) 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”.

3) Reemplédzase 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 gque regulen los procedimientos que garanticen
su ejercicio, se interpretardn siempre de la manera més 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 Cdbédigo Civil.”.

4) Modificase el inciso primero del articulo
3° bis, de la siguiente manera:

a) Sustittyese, en el inciso primero,
entre las frases “contados desde la recepcién del producto” vy
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A\Y r”

“desde la contratacién del servicio”, la expresidén “o” por una

coma.

b) 1Intercdlase, en el inciso primero,
entre la expresién “prestacidédn del mismo,” y “en los siguientes
casos”, la frase “y desde 1la aceptacién de 1la operacidén de
crédito,”.

c) Agrégase, en el literal D), el
siguiente pérrafo 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 podra hacer la entrega
del dinero al consumidor hasta que hayan transcurrido 24 horas
desde el momento de la aceptacidn de la operacidn por parte de
éste.”.

5) Reempléazase 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;”.

6) Incorpdrase el siguiente articulo 11
quater, nuevo:

“Articulo 11 quater.- Para llevar a cabo
las mediaciones individuales que establece 1la letra h) del
articulo 8, las Asociaciones de Consumidores deberdn encontrarse
autorizadas y deberdn cefiirse al procedimiento regulado en el
reglamento al que se refiere el inciso final de este articulo.

Si el proveedor ofrece alternativas de
solucidén y el consumidor afectado o la micro o pequefila empresa
qgque actle como tal las acepta, las Asociaciones de Consumidores
certificardn dichos acuerdos, los que tendradan el caracter de
transaccidén 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
disposicién del Servicio Nacional del Consumidor los antecedentes
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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 establecerd el procedimiento de autorizaciodn
de las Asociaciones de Consumidores, acreditadas de acuerdo con
el articulo 11 ter y los mecanismos a través de los cuales podréan
financiarse. Este mismo reglamento establecerda el procedimiento
de mediacidén y certificacidén 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 autorizacidén deberdn asegurar la idoneidad de 1la
respectiva Asociacién de Consumidores. Estas condiciones deberan
ser objetivas y no discriminatorias y consideraran, al menos, la
antigliedad de la Asociacidén, asli como su experiencia en asesoria
de los consumidores.”.

7) Incorpdbdrase en el articulo 12 los
siguientes incisos segundo, tercero, cuarto y quinto, nuevos:

“Si se acredita por el 6rgano competente
una infraccién a las disposiciones de esta ley, el proveedor
infractor deberd restituir los cobros en gque se haya incurrido
con ocasidédn de dicha infraccién a maés tardar dentro del vigésimo
dia habil desde que haya quedado firme la decisidén, o en el plazo
que determine el dérgano competente.

Si la infraccidén recae sobre un grupo O
colectivo de consumidores, el proveedor deberd informar a los
afectados y al Servicio Nacional del Consumidor, la
individualizacién del grupo o colectivo de consumidores afectados
y el modo como se efectuarédn las devoluciones, descuentos, o pagos
que correspondan, dentro del mismo plazo sefialado en el inciso
anterior.

El proveedor deberd mantener canales
expeditos para la recepcidédn, registro, respuesta, y reporte de
reclamos, al menos equivalentes a aquellos disponibles para la
oferta y comercializacidén de bienes vy servicios, y no podréa
condicionar su recepcidn al pago del monto reclamado. Para estos
efectos, se entenderd por reclamo toda presentacidén escrita
formulada por un consumidor ante el proveedor para dar cuenta de
una situacidén concreta relacionada con el ejercicio de sus
derechos.

El reglamento al que se refiere el
articulo 50 G-3 también determinard los requisitos que deberan
cumplir los canales mencionados en este articulo y la forma en
que los proveedores cumpliran esta obligacidén, tomando siempre en
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consideracidén el tamafio de la empresa, de conformidad con la ley
N° 20.416 que fija normas especiales para las empresas de menor
tamafio. Ademds, el reglamento establecerd las condiciones bajo
las cuales se reportard el cumplimiento de esta obligacidén al
Servicio, y la forma como se coordinard con el procedimiento de
gestién del reclamo regulado en el parrafo 2° del Titulo IV.”.

8) Intercdlese, en el articulo 12 B, entre
las expresiones “servicios de telecomunicaciones” y Y, que
realicen ofertas conjuntas”, la frase “y de bienes y servicios

fuinebres”.

9) 1Incorpdranse, en el articulo 15, 1los
siguientes incisos primero, segundo y tercero, nuevos, pasando
los actuales incisos primero, segundo y tercero a ser 1incisos
cuarto, quinto y sexto, respectivamente:

“Los proveedores deberan garantizar en la
prestacidén de bienes y servicios, una atencidén y trato digno,
respetuoso, y no discriminatorio.

En el caso de consumidores que sean parte
de grupos de especial proteccidén, el proveedor deberd adoptar
todas las medidas adecuadas o ajustes necesarios para evitar que
dicha situacidén signifique un menoscabo o vulneracidén en la
atencidén y trato que se les otorga.

Los proveedores deberdn abstenerse de
realizar conductas ofensivas, denigrantes o intimidatorias
respecto de los consumidores.”.

10) Incorpdranse, en el articulo 16, 1los
siguientes literales i), 3j), y k), nuevos:

A\Y

i) Faculten al proveedor a hacer exigible
total o parcialmente créditos en forma anticipada cuando la causal
habilitante no se vincule directamente con el objeto del producto
o0 servicio contratado o con la operacidén 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 numero de pagos con retardo
represente mas del 20% del capital total por pagar de la operacidn
de crédito respectiva.

k) Avalten anticipadamente el monto total
gque se traspasaria al consumidor por concepto de gastos de
cobranza, sea esta judicial o extrajudicial, sin perjuicio de 1lo
dispuesto en el literal f) del articulo 37.”.
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11) Modificase el articulo 17 A, de 1la
siguiente manera:

a) Incorpdrase, en el inciso tercero,
luego del punto final que pasa a ser una coma, la siguiente frase:

“de manera inequivoca, destacada, vy
facilmente accesible. Los mismos medios que el proveedor dispone
para la contratacién deberdn ser puestos a disposicidén del
consumidor para dar por terminada la relacidédn de consumo.”.

b) Reemplédzase el inciso cuarto por el
siguiente:

“Los proveedores no podréan
condicionar el término del contrato al pago de montos adeudados, a
restituciones de bienes, o establecer condiciones méds gravosas que
aquellas exigidas para su celebracidén, sea esta presencial o a
distancia. Todo pacto en contrario se tendrd por no escrito y seréa
sancionado conforme a lo dispuesto en el articulo 24. Lo anterior
se entenderd sin perjuicio de lo dispuesto en el inciso octavo del
articulo 17 D sobre productos o servicios financieros, en relacidn
con el monto que se debe pagar para poner término anticipado al
contrato.”.

12) Modificase el articulo 24, de la siguiente
manera:

a) Sustittyase, en el inciso segundo,
entre las oraciones “en relacidén 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 expresidén “y los mensajes publicitarios que incurran
en la infraccidén indicada en el articulo 28 C, haréan”.

b) Reemplazase el inciso tercero, por el
siguiente:

“Para la determinacidén del monto de
las multas sefialadas en esta ley, el Servicio o el tribunal
competente, segun corresponda, deberd aplicar las reglas sefialadas
en los incisos siguientes, sin perjuicio de las reglas especiales
establecidas para determinadas infracciones.”.

c) Intercédlase, en el 1literal b) del
inciso cuarto, luego de la expresidén “La autodenuncia” y antes de
la coma que le sigue, la frase “ante el Servicio Nacional del
Consumidor”.
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d) Eliminase en el literal c) del inciso
cuarto, luego de la expresidn “el procedimiento sancionatorio”,
la expresién “administrativo”.

13) Modificase el articulo 26, de la siguiente
manera:

a) Eliminase, en el inciso segundo, luego
de la oracién “por el inicio de oficio de un procedimiento”, la
expresidédn “administrativo”.

b) Reemplazase el inciso final por el
siguiente:

“Las multas impuestas por dichas
contravenciones prescribirdn en el término de un afio, contado
desde que hubiere gquedado a firme la resolucidédn administrativa o
la sentencia condenatoria del tribunal competente.”.

14) Incorpdrase el siguiente articulo 28 C,
nuevo:

“Articulo 28 C.- Comete infraccidén a las
disposiciones de esta ley el que, a través de cualquier tipo de
mensaje publicitario, wutilice o promueva estereotipos que
justifiquen o naturalicen relaciones de subordinacién,
desigualdad o discriminacidén, por razones de sexo, género u
orientacidédn sexual.”.

15) Reemplézase, en el articulo 34, la
expresién “del denunciante” por la expresidén “de parte
interesada”.

16) Modificase el articulo 37, de la siguiente
manera:

a) Reemplézase el inciso segundo por el
siguiente:

“No podra cobrarse, por concepto de
gastos de cobranza extrajudicial, cualesquiera sea la naturaleza
de las gestiones, el numero, frecuencia vy 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 aplicardn transcurridos los primeros
veinte dias de atraso, y no corresponderd su imputacidn respecto
de saldos de capital insoluto del monto moroso o de cuotas vencidas
que ya hubieran sido objeto de la aplicacidén de los referidos
porcentajes. En ninguin caso los gastos de cobranza extrajudicial
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podréan corresponder a una suma superior al costo que efectivamente
irrogd al proveedor la realizacidédn de las actuaciones de cobranza
extrajudicial, devengar un interés superior al corriente, ni se
podrédn capitalizar para los efectos de aumentar la cantidad
permitida de gastos de cobranza.”.

b) 1Incorpbdrase 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 Jjudicial se sujetaran a lo dispuesto en
el Cbébdigo de Procedimiento Civil.”.

c) Reempldzase en el numeral 4) del
inciso sexto, que pasa a ser el inciso séptimo, la expresiodn
“causa y origen” por la oracidén “el numero y tipo de actuaciones
de cobranza que causan y originan los gastos de cobranza”.

17) Sustituyese el articulo 43, por el
siguiente:

“Articulo 43.- El proveedor que actle como
intermediario en la comercializacidén de Dbienes o servicios
responderéd directamente frente al consumidor por el incumplimiento
de las obligaciones contractuales, sin perjuicio de su derecho a
repetir contra los que resulten responsables.”.

18) Modificase el articulo 50, de la siguiente
manera:

a) Reemplédzase en el inciso primero la
expresién “Las” por la expresidn “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 péarrafo 2° de
este Titulo. Se entenderd por reclamo toda presentacidn 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 demds normas que digan relacidn
con el consumidor dard lugar a la interposicidén de denuncias ante
el Servicio o acciones ante los tribunales competentes segln las
normas de este Titulo.



41

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 restitucidén de los
cobros que hubieren tenido lugar con infraccién a esta ley, vy
ordene las medidas qgque tengan por objeto exclusivo prevenir la
reiteracidén de la infraccidn especifica. E1l ejercicio de las
denuncias se realizara a titulo individual, por el consumidor
afectado.”.

c) Agréganse los siguientes incisos
qgquinto 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
infraccidén, anule las clausulas abusivas incorporadas en 1los
contratos de adhesidén, ordene el cumplimiento de la prestacidn de
la obligacidén incumplida, ordene el cese del acto que afecte el
ejercicio de los derechos de los consumidores, ordene la debida
indemnizacién de perjuicios o la reparacidédn gque corresponda, o
las otras que dispongan las leyes.

Se considerardn 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 procederédn en el caso de
la infraccidén al articulo 16, y respecto de la reparacidédn derivada
de una infraccién acreditada conforme a alguno de 1los
procedimientos regulados en este Titulo.”.

d) Reemplazase en el actual inciso sexto,
que pasa a ser octavo, la expresidn “denuncias y acciones” por la
frase “la comisidén de infracciones a la presente ley”.

e) Eliminase el inciso final.

19) Modificase el articulo 50 A, de 1la
siguiente manera:

a) Reempléizase, en el inciso primero, la
expresidén “presentadas en defensa del interés individual” por la
frase “serdn interpuestas ante el Servicio Nacional del
Consumidor. Las acciones”.

b) Reemplédzase, en el 1inciso segundo,
luego de la frase “los articulos 16, 16 A y 16 B de la presente

4

ley,” la expresidn “en” por la expresidn “de las”.
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20) Modificase el articulo 50 B, de 1la
siguiente manera:

a) Reempléazase la expresién Yel

O

procedimiento establecido en el parrafo 2 por la oracién “el
procedimiento establecido en el parrafo 3° de este Titulo, se
estard a lo dispuesto en la ley N° 19.880, la que tendra el

Oy

caracter de supletoria. En lo no previsto en el parrafo 4°7.

b) Reemplazase la expresidén “En el caso

Oy

del procedimiento contemplado en el parrafo 3 por la oracidn

“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 1interesados podran comparecer personalmente, sin
intervencidén de letrado. Tratédndose del procedimiento contemplado
en el péarrafo 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 gque el consumidor no cuente con los medios para costear
su defensa, serd asistido por la Corporacidédn de Asistencia
Judicial correspondiente. Asimismo, podrd ser asistido por
cualquier institucién publica o privada, entre ellas, las
asociaciones de consumidores que desarrollen programas de
asistencia judicial gratuita.”.

22) Reempléazase en el articulo 50 D, la
expresidén “demanda” por la expresidn “una accidn”.

23) Eliminase el articulo 50 G.

24) Agréganse los siguientes parrafos 2° y 3°,
nuevos, pasando el actual péarrafo 2° a ser el parrafo 4°, y asi
sucesivamente:

“Parrafo 2°

Del procedimiento de gestién 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 deberd ser siempre sometido previamente al procedimiento
que establece el presente parrafo.
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Un reclamo serd admitido por el Servicio
si:

a) Individualiza al consumidor afectado vy
se encuentra suscrito personalmente o por su mandatario o
representante habilitado, y sefiala el medio electrdédnico a través
del cual se llevaran a cabo las notificaciones, pudiendo para
estos efectos indicar una direccidn de correo electrdnico, caso
en el cual se entenderd éste como domicilio valido para practicar
las notificaciones.

b) Individualiza al proveedor respectivo
a lo menos por medio de la indicacién de la denominacidn con que
aquel es conocido en el comercio.

c) Contiene una descripcidén de los hechos
concretos que el consumidor estime constitutivos de una o mas
infracciones a las disposiciones de esta ley o a las demds 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 reune los requisitos
precedentes, se requerird a quien lo formuld para que, en un plazo
de cinco dias, subsane la falta o acompafie los documentos
respectivos, con indicacidén de que, si asi no lo hiciera, se le
tendrd por desistido.

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 hébiles contados desde la notificacidn
de la comunicacidén, entregue una respuesta al tenor del reclamo,
y proponga las alternativas de solucidén que estime convenientes.
La propuesta del proveedor no implicard su reconocimiento de los
hechos constitutivos de la eventual infraccidén para efectos de la
aplicacidén 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 materializard en un acuerdo que
deberd constar por escrito y tendrd el caracter de transaccidn
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 serd certificada por un funcionario del Servicio
gque haya 1intervenido en las gestiones a que da lugar el
procedimiento que establece este péarrafo. El1 acta de la
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transaccidén, debidamente certificada, tendra mérito ejecutivo. E1
incumplimiento de los términos de la transaccidén extrajudicial
constituird una infraccidén 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 tendrd lugar 1lo
dispuesto en el articulo 50 G-12. Para estos efectos, se entendera
como denuncia la ratificacidén de dicho reclamo por los medios que
disponga el Servicio al efecto.

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

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
formulacién de la denuncia establecido en el inciso cuarto del
articulo 50 G-1, podrd ser sancionado con una multa de hasta 10
unidades tributarias mensuales, sin perjuicio de que aplicaréan
las disposiciones del articulo 50 G-1 a dicha respuesta.

Asimismo, el que proporcione informacidn
falsa, serd sancionado con la pena de presidio menor en sus grados
minimo a medio. Para la aplicacidén de dichas penas, el Director
Nacional remitird 1los antecedentes respectivos al Ministerio
Piblico. Esta comunicacidén tendrd el caracter de denuncia para
los efectos del articulo 53 del Cébdigo Procesal Penal.

Articulo 50 G-4.- Los funcionarios que
realicen labores relacionadas con las gestiones que establece este
parrafo deberdn guardar reserva de aquellos antecedentes distintos
del reclamo formulado por el consumidor y no podrdn 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
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las penas indicadas en el articulo 247 del Cédigo Penal, sin
perjuicio de la responsabilidad administrativa que corresponda.

El Director Nacional dictaré las
instrucciones a que se refiere el inciso final del articulo 58
para garantizar la divisidén estricta de funciones que ordena esta
ley, incluidas las de este parrafo, especialmente en lo relativo
al resguardo vy traspaso de la informacidén obtenida por 1los
funcionarios en el ejercicio de sus funciones.

Parrafo 3°

Del procedimiento sancionatorio instruido por el Servicio
Nacional del Consumidor

Articulo 50 G-5.- El procedimiento
sancionatorio estard a cargo de una subdireccidén independiente y
especializada dentro del Servicio, denominada Subdireccidén de
Procedimiento Sancionatorio. El procedimiento se desarrollara con
apego a los principios de imparcialidad, publicidad, celeridad,
no formalizacidén y economia procedimental.

Articulo 50 G-6.- El vicio de
procedimiento o de forma sélo afectard la validez de los actos
administrativos cuando recaiga en alguin requisito esencial del
mismo, y sea de tal entidad que genere perjuicio a los interesados.
El instructor o la instructora podrad siempre, de oficio o a
peticidén del interesado, corregir los vicios que observe en la
sustanciacidén 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 infraccidén al articulo 16,
sin perjuicio de la interposicidén de acciones a través de 1los
procedimientos contemplados en los parrafos 4° y 5° de este
Titulo.

Articulo 50 G-8.- Todo el procedimiento
debera constar en un expediente electrdnico.

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

Quienes carezcan de los medios
tecnoldégicos, no tengan acceso a medios electrdnicos o sdlo
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actuaren excepcionalmente a través de ellos, podran solicitar por
medio de un formulario ante el Servicio que la notificacidn se
practique mediante forma diversa, gquien deberd pronunciarse dentro
del tercer dia y deberd 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
recepcién en la oficina de correos que corresponda.

Asimismo, las notificaciones podréan
hacerse en las dependencias del Servicio, si el interesado se
apersonare a recibirla, dejadndose constancia de ello en el
expediente electrbédnico, consignandose la fecha y hora de la misma.
Si el interesado requiriere copia del acto o resolucidn que se le
notifica se le daréa, sin mas tradmite, en el mismo momento, en el
formato que se tramite el procedimiento.

Mediante el reglamento al que se refiere
el inciso primero se regulard de qué forma el Servicio deberé
practicar las notificaciones electrodnicas, considerarlas
practicadas vy obtener informacidédn necesaria para llevar el
registro indicado, estableciendo, a lo menos, los requisitos vy
condiciones necesarios gue aseguren la constancia de la fecha y
hora de envio de notificaciones, la recepcidédn o acceso por el
interesado o 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-10.- El1 procedimiento
sancionatorio podrd iniciarse de oficio o por denuncia del
consumidor afectado. El denunciante tendrd 1la calidad de
interesado.

Se iniciard de oficio cuando el Servicio,
en uso de sus atribuciones, considere que existen fundamentos para
estimar la existencia de hechos gque pudieran ser constitutivos de
alguna infraccién a las disposiciones de esta ley o a las demés
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 ratificacién cumpla con los requisitos para que la
denuncia sea declarada admisible de conformidad con lo dispuesto
en el articulo 50 G-12.
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Hasta antes de la dictacién de la
resolucidén que se pronuncie sobre la admisibilidad de la denuncia
en los términos del articulo 50 G-12, el consumidor afectado podré
comunicar al Servicio su voluntad de no perseverar de ella, en
cuyo caso se tendrd 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 transaccidén 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
transaccidén 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 terminard 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 resolucidén de término regulada en el articulo 50 G-
21, el Servicio terminara el procedimiento sancionatorio y se
rebajard la multa aplicable en un cincuenta por ciento.

Articulo 50 G-12.- La denuncia seréa
declarada admisible si:

a) Estd revestida de seriedad, esto es,
que existan fundamentos y antecedentes suficientes para estimar
la existencia de hechos que pudieran ser constitutivos de alguna
infraccién a esta ley o a las demds normas que le entreguen
competencia al Servicio, vy la infracciédn no se encuentre
prescrita.

b) El Servicio no tuviere antecedentes de
que los hechos importan la afectacidén del interés colectivo o
difuso de los consumidores y no se trate del caso indicado en el
articulo 50 G-7.

c) La infraccién no deriva de los mismos
hechos ni tiene el mismo fundamento legal que:

c.l) Acciones Jjudiciales gque se hayan
declarado admisibles de conformidad con lo dispuesto en el parrafo
5° de este Titulo.
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c.2) Procedimientos administrativos que
puedan derivar en una sancién y que hayan sido iniciados por
brganos con competencia para aplicar leyes especiales, cuando las
normas de esta ley no sean aplicables de conformidad con la letra
a) del articulo 2 Dbis.

c.3) Procedimientos voluntarios
colectivos iniciados de conformidad con lo dispuesto en el parrafo
6° de este Titulo.

Articulo 50 G-13.- La instruccidén del
procedimiento sancionatorio se realizard 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 resolucidn que dé inicio al
procedimiento contendrd una descripcidn clara y precisa de 1los
hechos que se estimen constitutivos de infraccién, la fecha de su
comisidén o aquella en que haya cesado la conducta que se reprocha,
la norma eventualmente infringida, y la sancién gque se estima
pertinente aplicar. Si el procedimiento se inicia por denuncia,
la resolucién de inicio ademds contendrd los elementos que dan
cuenta de su admisibilidad.

Articulo 50 G-14.- Si una vez dictada la
resolucidén de inicio aparecieren nuevas circunstancias o
antecedentes que 1lo Jjustifiquen, el Servicio podrad 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 cualgquiera de los casos referidos en
los articulos anteriores, el Servicio deberd informar a 1los
consumidores de los derechos que disponen, asi como los plazos y
condiciones para hacerlos valer.

Articulo 50 G-15.- E1 Servicio podré
tramitar bajo un mismo procedimiento aquellos casos individuales
que, fundados en distintos hechos, se estimen constitutivos de al
menos una misma infraccidén a la misma norma y se dirijan en contra
de un mismo proveedor.

Asimismo, el Servicio podréd ordenar la
acumulacién o desacumulacidén de procedimientos en curso en 1los
términos del articulo 33 de la ley N° 19.880.
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Articulo 50 G-16.- La resolucidn que dé
inicio al procedimiento sancionatorio debera notificarse al
proveedor, su representante legal o al Jjefe de local donde se
comprd el producto o se prestd el servicio, de conformidad con el
registro regulado en el articulo 50 G-9.

Articulo 50 G-17.- La resolucidén que dé
inicio al procedimiento sancionatorio le conferira al proveedor
el plazo de cinco a quince dias para formular los descargos, plazo
que se fijard atendiendo a la naturaleza del asunto que se trate.
Dicho plazo podrd prorrogarse de oficio o a peticidédn 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, que eximan o atenuten
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 peticidén de
parte, podrda dar lugar a todas las diligencias gque 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, serd 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 declaracidén producird como efecto
que las resoluciones que se dicten durante el procedimiento
sancionatorio se entiendan notificadas a su respecto desde la
fecha de su dictacién.

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
presuncién legal, sin perjuicio de los demds antecedentes que se
aporten o generen en el procedimiento.
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Articulo 50 G-20.- Cumplidos los tramites
sefialados en los articulos anteriores, el instructor del
procedimiento emitira, dentro del plazo de treinta dias hébiles
prorrogable una sola vez por el mismo periodo, una resolucidén en
la cual propondrad la absolucidén, sancidén, o el archivo de los
antecedentes. Dicha resolucidén deberd contener lo siguiente:

a) La individualizacién 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.

c) La proposicidén precisa al Subdirector
de Procedimiento Sancionatorio de:

c.l.) Las sanciones que estimare
procedente aplicar.

c.2.) La absolucién de uno o méas
proveedores.

c.3.) El archivo de 1la denuncia cuando

existan antecedentes de que los hechos afectan el interés
colectivo o difuso de los consumidores.

En ningin caso la resolucidén a gque se
refiere el inciso anterior podrad considerar como infracciones
aquellos hechos que no guarden conexidén con los descritos en la
resolucidén que dio inicio al procedimiento.

Articulo 50 G-21.- Emitida la resoluciédn,
el instructor del procedimiento elevard el expediente electrdbdnico
al Subdirector de Procedimiento Sancionatorio, o a cualquiera de
los funcionarios que detenten el mayor grado dentro de la
Subdireccidén que el Subdirector designe para estos efectos,
debiendo el funcionario resolver en el plazo de cuarenta y cinco
dias habiles. La resolucidén serd fundada en los términos del
articulo 50 G-20.

No obstante, el Subdirector de
Procedimiento Sancionatorio podréd ordenar la realizacidn de nuevas
diligencias o la correccidén de vicios de procedimiento, fijando
un nuevo plazo gque no podrd superar los quince dias, dando
audiencia al investigado, durante el cual se suspenderd el plazo
seflalado en el inciso anterior.
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Nadie podré ser sancionado por hechos que
no le hubiesen sido imputados en la resolucidén del instructor.

Articulo 50 G-22.- El1 ©procedimiento
sancionatorio terminard cuando, durante la instruccidén del
procedimiento, ocurra alguna de las circunstancias previstas en
los literales c¢).1l), c.2) y c.3) del articulo 50 G-12.

Si acontece lo previsto por el literal
c.2), el Servicio fundard su resolucidén en antecedentes precisos
y comprobables sobre la existencia de dicho procedimiento.

El Servicio podrd solicitar un informe al
6rgano administrativo respectivo para fundar la terminacidén, si
procediera. El1 Servicio se pronunciard fundadamente cuando la
solicitud de dicho informe sea requerida por un interviniente.

El Servicio suspenderad los procedimientos
sancionatorios mientras se analicen los antecedentes indicados en
los incisos segundo y tercero.

En cualquiera de los casos seflalados en
los incisos anteriores, el Servicio deberd informar a 1los
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, o se trata del
procedimiento regulado en el parrafo 6° de este Titulo, la demanda
o resolucidén de inicio deberd considerar a los consumidores
denunciantes, sin necesidad de una nueva intervencidn por parte
de estos.

Si acontece lo previsto por el 1literal
c.l), el Servicio mantendrd su legitimacidén 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 resolucidn gque ponga
término al procedimiento en los términos del articulo 50 G-21,
junto con resolver el asunto al que este se refiera, podréd ordenar
una o mas de las siguientes medidas:

a) E1l cese de la o las conductas
infractoras.

b) La imposicién de las multas
contempladas en la presente ley.

c) La restitucidén de 1los cobros que
hubieran tenido lugar con infraccidédn a la presente ley u otras
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que le entreguen competencia al Servicio, con reajustes e
intereses. En la misma resolucidén deberd seflalarse la modalidad
en que el infractor deberd realizar las restituciones que
correspondan y los plazos de que dispondrd al efecto. Una vez
producida la restitucidén, no serd procedente el ejercicio de
acciones judiciales que tengan por finalidad el mismo propdsito,
sin perjuicio de las acciones de indemnizacidén de perjuicios por
los dafios causados.

d) Las medidas que, de conformidad a esta
ley, tengan por objeto exclusivo prevenir la reiteracidén de la
infraccién especifica, vinculada a los hechos concretos de que
trate el procedimiento sancionatorio correspondiente.

La decisién del Servicio nunca podréa
importar la declaracidén de nulidad de cliausulas contractuales, ni
la determinacidén de la indemnizacidédn de perjuicios, materias que
seran privativas de los tribunales competentes.

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 notificacidén de la resolucidn 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 gque haya designado para estas
funciones, durante el proceso administrativo procederan 1los
recursos de reposicidén y jerédrquico, en subsidio, contemplados en
el articulo 59 de 1la ley N° 19.880. Cuando no se deduzca
reposicidén, el recurso Jjerdrquico se interpondrd para ante el
Director Nacional del Servicio.

El Servicio se pronunciard sobre el
recurso de reposicidén en un plazo de 15 dias héabiles, contados
desde la recepcidén del recurso. El recurso Jjerdrquico, si se
interpusiera, debera ser resuelto en el mismo plazo indicado para
el recurso de reposicién, y cuando se deduzca en subsidio, dicho
plazo se contard desde que se eleven los antecedentes al Director
Nacional. Transcurrido dicho periodo sin un pronunciamiento
expreso, se entenderd rechazado el recurso.

Articulo 50 G-26.- Contra la resolucidn
que pone fin al procedimiento sancionatorio, y una vez resuelto
el recurso jerarquico, o el recurso de reposicidén si no se hubiera
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interpuesto subsidiariamente el recurso jerarquico, el afectado
podréd reclamar de ilegalidad.

El consumidor o el proveedor podran
siempre impugnar el contenido de 1la resolucién 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, serd conocido por aquel en que se haya radicado de
acuerdo con el articulo 109 del Cédigo Orgénico de Tribunales.

La reclamacidén deberd presentarse dentro
del plazo fatal e individual de diez dias, contado desde 1la
notificacién de la resolucidén respectiva, de la dictacidén del
certificado que acredite que el recurso de reposicidén no ha sido
resuelto dentro de plazo o, en su defecto, copia del escrito por
medio del cual se solicita la expedicidén de dicho certificado.

Al conocer de la reclamacidén, el Juez
podréd, realizando un control sobre la legalidad de la resolucidn,
revisar tanto aspectos formales como sustantivos. El1 juez podra
acoger la reclamacidén, enmendando lo que en derecho corresponda.

No podrd exigirse el cumplimiento de la
resolucidn 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 reclamacidén se substanciarad conforme
al procedimiento contemplado en el parrafo 4° de este Titulo,
previo examen de admisibilidad, para 1lo cual el reclamante
sefialard en su escrito, con precisidén, el acto reclamado, la
disposicidn que supone infringida, la forma en que se ha producido
la infraccidén, y las razones por las cuales ésta les perjudica.
Cuando corresponda, el reclamante deberd acompafiar el certificado
que acredite que el recurso jeradrquico o el recurso de reposicidn
no ha sido resuelto dentro de plazo o, en su defecto, copia del
escrito por medio del cual se solicita la expedicidén de dicho
certificado. El1 tribunal rechazard de plano el reclamo de
ilegalidad si 1la presentacién no cumple con las condiciones
seflaladas en el presente inciso.

La resolucidén que admita a tramitacidn la
reclamaciédn serda notificada por carta certificada a 1la
Subdireccién de Procedimiento Sancionatorio y a los demés
intervinientes en 1los respectivos domicilios fijados ante el
Servicio en el procedimiento sancionatorio. La Subdireccidén de
Procedimiento Sancionatorio acompafiara el expediente
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administrativo antes de la audiencia de conciliaciédn,
contestacidén, y prueba.

En dicha resolucidén se deberd indicar la
posibilidad de ejercer ante el mismo tribunal las acciones
indemnizatorias que correspondieran. El proceso al gque se sujete
el conocimiento de tales acciones se acumulard de oficio a 1la
reclamacidn, substanciéndose ambas conforme al mismo
procedimiento.

Las causas cuya cuantia no exceda de
veinticinco wunidades tributarias mensuales se tramitardn como
procedimiento de tUnica instancia, por lo gque todas 1las
resoluciones que se dicten en él seran inapelables. Para estos
efectos la cuantia se determinard de acuerdo con el monto de lo
pedido por indemnizacidédn de perjuicios o, en su defecto, en base
a la multa impuesta por el Servicio.

Articulo 50 G-27.- En los casos en gque no
sea aplicable 1lo indicado en el inciso final del articulo
anterior, contra la sentencia que resuelva la reclamacién, y en
su caso la accién indemnizatoria, procederd el recurso de
apelacién, el que se interpondréd dentro del plazo de diez dias.
La apelacidén se resolverd en cuenta, salvo solicitud fundada de
alguna de las partes. Dicha solicitud deberd presentarse dentro
del plazo de cinco dias contados desde la certificacidén de
recepcidédn del expediente por la Corte de Apelaciones. Si se diere
lugar a dicha solicitud, la Corte de Apelaciones ordenard traer
los autos en relacidén y dispondrd agregar extraordinariamente la
causa a la tabla del dia subsiguiente, previo sorteo, en las
Cortes de Apelaciones de mas de una Sala.

En la revisidén de la apelacidn a que se
refiere este articulo no procederd la causal de suspensidn
contemplada en el articulo 165, N°5, del Cédigo de Procedimiento

Civil.

Articulo 50 G-28.- Sin perjuicio de 1o
sefialado en el articulo 50 G-11, si dentro de los diez dias
siguientes a la dictacién de 1la resolucidén de término, el
proveedor acredita el cumplimiento de lo indicado en los literales
a) y c) del articulo 50 G-23, se rebajard la multa impuesta en un
treinta y cinco por ciento. La rebaja ascenderd a diez por ciento
para el caso de que estas circunstancias se acrediten dentro de
los diez dias desde que la resolucidén quede firme.
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Tratandose 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 seradn reemplazadas por la
participacién obligatoria del titular o representante legal de la
empresa de menor tamafio, y/o de uno o mads de sus trabajadores, en
un programa de capacitacidén sobre derechos y deberes de los
consumidores realizado por el Servicio Nacional del Consumidor.

Sustituida la multa de conformidad a 1lo
dispuesto en el inciso precedente, si el obligado no participara
en el programa de capacitacién correspondiente, procederd el
aumento de la multa originalmente determinada, el gque no podra
exceder de un veinticinco por ciento de su valor.

Tratdndose de micro o pequefilas 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 deberd otorgar facilidades
de hasta cuatro afios, para el pago en cuotas periddicas de 1la
multa efectivamente impuesta. Alternativamente, el Servicio podré
otorgar un plazo mayor para pagar la totalidad de la multa.
Asimismo, para determinar las facilidades o el plazo anteriormente
seflalados, el Servicio atenderd a la naturaleza de la infraccién,
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.

Articulo 50 G-29.- Las resoluciones del
Servicio que apliguen multa u ordenen cualquiera de las medidas
sefialadas en el articulo 50 G-23 tendrédn mérito ejecutivo.

El monto de las multas impuestas por el
Servicio sera a beneficio fiscal, y deberd ser pagado en la
Tesoreria General de la Republica dentro del plazo de diez dias,
contado desde la fecha de notificacién de 1la resoluciédn
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 Cédigo Tributario, desde que se hubiera hecho exigible.

La Tesoreria General de la RepuUblica haré
uso del mecanismo contemplado en el articulo 6 del Estatuto
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Orgadnico 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 1la Subdireccién de Procedimiento
Sancionatorio dentro de los 10 dias siguientes a la fecha en que
aquél fuere exigible, vya sea porque no se interpusieron 1los
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 seflaladas en el articulo 50 G-23, con
excepcién de las multas, se llevard a efecto en conformidad al
procedimiento establecido en el articulo 233 del Cédigo de
Procedimiento Civil, ante el Jjuzgado de policia local
correspondiente al domicilio del consumidor.

Articulo 50 G-30.- Si el Servicio llegara
a tomar conocimiento de hechos que uUnicamente pudieran constituir
una infraccidén de disposiciones legales o reglamentarias distintas
a las contenidas en esta ley, relacionadas con la proteccidén de
los derechos de 1los consumidores, procederd a denunciar 1los
posibles incumplimientos ante los organismos sectoriales o
instancias Jjurisdiccionales respectivas. Por su parte, si un
organismo sectorial llegara a tomar conocimiento de hechos que
pudieran constituir una infraccién a disposiciones contenidas en
la presente ley, deberéd denunciar dicha circunstancia al Servicio.

En ningin caso se podréd 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 deméas
procedimientos contemplados en este titulo.”.

25) Reemplézase el articulo 50 I por el
siguiente:

“Articulo 50 I.- Si, de conformidad a 1lo
establecido en este parrafo, se promueve un Jjuicio de
indemnizacién de perjuicios por los dafios ocasionados a
consecuencia de una infraccidén qgque ha sido declarada por el
Servicio Nacional del Consumidor mediante resolucidén que no haya
sido reclamada de ilegalidad, se presumird la existencia del hecho
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que dio lugar a la infraccidén y la participacidén del proveedor en
la misma.

El tribunal que esté <conociendo el
procedimiento oficiard 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.”.

26) Intercdlase en el numeral 1) del inciso
quinto del articulo 53, a continuacidén de la oracidédn “Se
acumularan al juicio colectivo los juicios individuales” y antes
del punto seguido, la expresidén “tramitados ante Jjuzgados de
policia local”.

27) Reemplézase el inciso cuarto del articulo
53 B, por el siguiente:

“Todo avenimiento, conciliaciédn o
transaccidén que se produzca en el contexto del procedimiento
regulado en este parrafo, deberd ser sometido a la aprobacidn del
juez. Para aprobarlo, el juez deberd verificar su conformidad con
las normas de proteccidédn de los derechos de los consumidores,
pronuncidndose especialmente sobre lo dispuesto en la letra e)
del articulo 3. La aprobacién se entenderd sin perjuicio de 1la
eventual aplicacién de multas en caso de infracciones de la
presente ley. Con todo, el tribunal deberd considerar la
reparacidén del dafio causado por parte del proveedor para rebajar
el monto de la multa hasta en el 50%.”.

28) Reemplézase en el inciso segundo del
articulo 54 C la expresidén “procedimiento establecido en el

O /s

parrafo 2 por la expresidén “procedimiento establecido en el

parrafo 4°7.
29) Reempléazase 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 podréd sancionar al proveedor con una multa
de hasta 300 unidades tributarias mensuales.”.

30) Intercédlase, en el inciso primero del

ANY

articulo 56 A, luego de la expresidén “y que no hubiere ejercido
las acciones que le confiere esta ley ante el tribunal competente”
y antes del punto y aparte, la expresidén “o interpuesta la denuncia

ante el Servicio”.

31) Intercédlase, en el inciso primero del
articulo 56 H, luego de la expresidn “en el plazo establecido en
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4

los articulos 56 D o 56 E, segun corresponda,”
“el Servicio podréa”, la expresidn “podra ser sancionado de acuerdo

y antes de la frase

con el procedimiento establecido en el parrafo 3° del Titulo IV
con una multa de hasta 750 wunidades tributarias mensuales.
Ademéas, ”.

32) Eliminase, en el 1inciso tercero del
articulo 57, la expresidén “y deberd acreditar titulo de abogado”.

33) Modificase el articulo 58, de la siguiente
manera:

a) Intercédlase, en el inciso primero,
entre las expresiones “y demds normas que digan relacidén con el
consumidor,” y “difundir los derechos y deberes del consumidor”
la expresidén “proteger el interés general de los consumidores,”.

b) Introduicense las siguientes
modificaciones al inciso segundo:

i) Agrégase el siguiente literal b),
nuevo, adecuadndose 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 que corresponda.”.

ii) Reempléazase, en el literal f) que

O

pasa a ser el literal g), la expresidédn “péarrafo 4 por la

expresién “parrafo 6°7.
iii) Reempléazase el literal g), qgue
pasa a ser el literal h), por el siguiente:

“h) Velar por el cumplimiento de
las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la
proteccidén de los derechos de los consumidores. La facultad de
velar por el cumplimiento de normas establecidas en leyes
especiales que digan relacidén con la proteccidn de los derechos
de los consumidores, incluye la atribucidén 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
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las normas generales o los que se seflalen en esas leyes
especiales.”.

iv) Reemplazase el 1literal n), que
pasa a ser el literal o), por el siguiente:

A)Y

o) Celebrar convenios con
municipalidades para que éstas reciban e ingresen ante el Servicio
los reclamos presentados por consumidores, 1los 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 fi) a ser el literal q):

A\Y

p) Recibir reclamos que formulen
los consumidores 'y gestionarlos conforme al procedimiento
establecido en el parrafo 2° del Titulo IV. El Servicio podré
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 gque sean pertinentes de
conformidad con el Titulo IV.”.

vi) Intercdlase en el inciso décimo,

4

luego de la expresién “fiscalizar,” y antes de la frase “llevar a

cabo”, la expresidédn “sancionar,”.

vii) Reemplazase el inciso décimo
segundo, por el siguiente:

“Los funcionarios que realicen
labores de fiscalizacidén no podran asumir como responsables de la
instruccién de procedimientos sancionatorios. Del mismo modo, los
funcionarios % las funcionarias de la Subdireccién de
Procedimiento Sancionatorio no podran intervenir en funciones de
fiscalizacidén, vy el Subdirector no podrd participar en la
instruccidédn de procedimientos sancionatorios.”.

viii) Incorpodrase 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:
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“En aquellas causas Jjudiciales en
que sea parte el Servicio Nacional del Consumidor, sus
funcionarios tendrédn 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 1la
presentacién de la demanda, hasta la completa ejecucidédn de la
sentencia. El uso de esta facultad deberd informarse al tribunal
en la primera actuacidén del Servicio en el proceso, y de dichas
diligencias se debera levantar acta. La forma de practicar las
notificaciones se sujetard a las reglas generales, y 1los
funcionarios que las practiquen serdn personalmente responsables
por su ejecucidédn fraudulenta o culpablemente errdnea, 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 vy
sistematizado de la ley N° 18.575, orgédnica constitucional de
Bases Generales de la Administracién del Estado.”.

34) Modificase el inciso décimo del articulo
59, en el siguiente sentido:

a) Sustitlyese en el literal d) la
expresién “letra b)” por “letra c)”.

b) Sustittyese en el 1literal g) 1la
expresién “letra b)” por “letra c)”.

35) Modificase en el articulo 59 bis, 1lo
siguiente:

a) Reemplazase la frase “el parrafo 2°
del Titulo IV de esta ley” por la expresidédn “la presente ley”.

b) Agrégase el siguiente inciso segundo,
nuevo:

“Asimismo, los informes elaborados
por el Servicio, con la informacidédn que sea recabada mediante el
ejercicio de sus facultades legales y/o mediante la informacidn
que sea aportada por proveedores, ya sea de forma voluntaria o a
solicitud, gozarédn de presuncién legal respecto de su contenido,
en tanto contenga un listado de las fuentes y documentos tenidos
a la vista durante su elaboracidén.”.
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero transitorio.- La presente ley entrard en vigencia
luego de doce meses desde su publicacién en el Diario Oficial.

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 Ibéanez del Campo, vy
Magallanes y la Antartica Chilena, transcurridos dieciocho meses
desde la publicacidén 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 1la
presente ley en el Diario Oficial.

c) En la Metropolitana de Santiago,
transcurridos treinta meses desde la fecha de publicacién 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 1la
presente ley, para dar aplicacidén a las disposiciones del nuevo
parrafo 3°, los consumidores deberan acreditar su domicilio ante
el Servicio Nacional del Consumidor, en 1la forma y con 1los
mecanismos que determine el Servicio Nacional del Consumidor a
través de una resolucidén exenta, dentro del plazo de dieciocho
meses contado desde la publicacidén de la presente ley.

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
llevaran a cabo de conformidad con las normas vigentes al momento
en que inicidé su tramitacién.

En el periodo intermedio entre la
publicacidén 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, 1los
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.
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Articulo cuarto transitorio.- Factltase a la Presidenta o
Presidente de la Republica para que, dentro del plazo de diez
meses contado desde la publicacidén de la presente ley, establezca
mediante uno o méds decretos con fuerza de ley, expedidos por
intermedio del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, los que
también deberdn 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
estructuracidén y funcionamiento de las plantas que fije, y en
especial determinar las normas transitorias para la aplicacidén de
las remuneraciones variables, los cargos que tendrédn el caracter
de exclusiva confianza y de carrera, y los niveles jerarquicos
para la aplicacién del articulo 8 de la ley N° 18.834 sobre el
Estatuto Administrativo, cuyo texto refundido, coordinado vy
sistematizado fue fijado por el decreto con fuerza de ley N° 29,
de 2004, del Ministerio de Hacienda. Igualmente determinard los
niveles jeradrquicos, para efectos de la aplicacidén de lo dispuesto
en el Titulo VI de la ley N° 19.882.

Los funcionarios gque, a la fecha de
publicacién del correspondiente decreto con fuerza de ley, se
encuentren desempefiando cargos calificados como de alta direccidn
puiblica o de carrera, acorde con las referidas normas, mantendréan
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, ademéds, el plazo en que deberda llevarse a cabo
este proceso.

4. Determinar 1la fecha de entrada en
vigencia de las plantas que fije.

5. EIl uso de las facultades sefialadas en
este articulo quedard sujeto a las siguientes restricciones,
respecto del personal al que afecte:

a) No podrd tener como consecuencia
ni ser considerado como causal de término de servicios, supresidn
de cargos, cese de funciones o término de la relacidén laboral del
personal.
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b) No podrad significar disminucidn
de remuneraciones ni modificacidén de derechos previsionales.
Tampoco 1importarda cambio de residencia habitual de las y 1los
funcionarios fuera de la regidén en gque estén prestando servicios,
a menos que se lleve a cabo con su consentimiento.

c) Las y los funcionarios
conservaradn la asignacidén de antigliedad que tengan reconocida,
asi como también el tiempo computable para dicho reconocimiento.

Articulo quinto transitorio.- Los reglamentos necesarios para la
implementacién de esta ley deberdn dictarse dentro del plazo de
doce meses desde su publicacidén en el Diario Oficial.

Articulo sexto transitorio.- FaclUltase al Presidente de la
Republica para que, dentro del plazo de dieciocho meses contado
desde la publicacidén 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 proteccidén de los
derechos de los consumidores.

Articulo séptimo transitorio.- El1 mayor gasto fiscal que irrogue
la aplicacién 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.”.
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Presidente de la RepUblica
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Ministro de Hacienda
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Ministerio de Hacienda
Direccién de Presupuestos
Reg. 198GG

1F.N°198/04.09.2023

Informe Financiero

Proyecto de Ley para mejorar la proteccién de los derechos de las
personas consumidoras en el &mbito de sus intereses individuales
fortaleciendo al Servicio Nacional del Consumidor, y establece otras
modificaciones que indica.

'Mensaje N°159-371

I. Antecedentes

El proyecto de ley modifica la ley N°19.496 en el siguiente sentido:

a. Se aea un proceso sancionatorio a cargo del Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC), destinado a recibir denundas para que dicho servicio
ordene el cese de las conductas infractoras, imponga las multas
contempladas en la ley, ordene la restitucion de los cobros indebidos, y
ordene las medidas que tengan por objetivo prevenir la reiteracién de la
infracdén.

Para llevar a cabo esta funcidén, se crea una subdireccion especializada y
centralizada del SERNAC, denominada Subdireccién de Procedimiento
Sancionatorio.

b. Se faaulta a las personas consumidoras a realizar reclamos ante e SERNAC,
el cual el servicio pondrd en conocimiento a la empresa, la que podré acoger
el reclamo y proponer una solucién. En caso de aceptar la propuesta, se dota
de valor juridico a las soluciones que en dicha instancia se alcanzan.

c. Se refuerzan las facutades de mediacibn de las Asociadones de
Consumidores.

d. Se contemplan otras medidas que buscan fortalecer los derechos de las
personas consumidoras en distintos dmbitos, como la obligacién de disponer
canales de posventa, eliminadén del cobro automético de cobranzas y
reduccién de su monto maximo, limitacién de las cldusulas de aceleradén de
las deudas, y obligadén de las empresas de mantener canales de
modificacién o término de contratos, entre otras materias.




