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Resumen

El objetivo del presente trabajo es presentar una vision general del sistema de proteccién
de los consumidores en Chile. Para ello hemos estudiado el rol de los consumidores en las
sociedades democraticas de libre mercado en el contexto de la matriz de generacion de riqueza a
través de la produccion de bienes y servicios y sus proyecciones. Todo ello en un marco teérico
basado en ideas de la Teoria General de Sistemas y de la Escuela Critica.

Respecto de la proteccion a los consumidores en Chile describimos el marco legal
vigente en el pais, ademas del rol y las funciones los organismos relacionados. Revisamos la
definicion de consumidor frente al mucho mas amplio concepto de ciudadano. Continuamos con
movimiento consumerista y su ideologia, para luego detallar los principales problemas que
afectan a los consumidores. También incluimos un analisis comparativo de las legislaciones
relativas al consumo de cinco paises latinoamericanos y entrevistas a destacados personeros
expertos en derecho del consumidor.

Esta es una investigacion de caracter exploratorio, puesto que no existen estudios
anteriores al respecto, que termina concluyendo que si bien en nuestro pais existe proteccion a
los consumidores, no esta sistematizada. Ademas de que es un terreno en constante cambio por la
rapida evolucién de los mercados, escasa sustentabilidad del sistema a mediano plazo y lo

impredecible que se presenta la sociedad digital.



Introduccién

El objetivo del presente estudio es presentar una vision general del sistema de proteccion
al consumidor en Chile y de cada uno de sus actores en relacion a sus roles y funciones en el

actual contexto econémico, social y politico.

Dada la escasa elaboracion y la poca sistematizacion de datos relativos a estas materias
que consoliden esta informacion desde el punto de vista administrativo, es que el presente
estudio tiene caracter exploratorio. De esta forma, nuestra propuesta viene a responder a la
necesidad de informacion sistematizada y correlacionada en este ambito, con la finalidad de ser

un aporte al desarrollo de futuras politicas publicas.

Para ello, usaremos como marco teorico las ideas de la Escuela Critica y de la Teoria
General de Sistemas, relativas al modelo social, econémico y cultural que vivimos en el pais y
que priman a nivel mundial, ademas de la participacion ciudadana y el rol de los consumidores
en la democracia actual. En estas mismas ideas dicen basarse en gran medida los actuales actores

de la proteccion al consumidor en Chile y por ende definen también sus funciones.

Comenzaremos revisando los antecedentes historicos que nos llevan a la situacion actual,
para luego hacer una detallada descripcion de los actores involucrados en los temas de consumo
y sus funciones. Para ello acotaremos nuestro estudio a los ultimos cinco afos, en los cuales
buscaremos establecer si existen convenios o relaciones de colaboracion fluida entre los diversos

organismos Yy ejemplificarlo en los casos mas relevantes y conocidos por la opinion publica.

De esta forma, entregamos una vision global integrativa de la proteccion al consumidor
en Chile desde un enfoque de las ciencias sociales, sistematizando la informacion existente en
esta materia y compilando los documentos administrativos tendientes al trabajo colaborativo
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entre diferentes organismos, para asi servir de base en futuros estudios sobre el tema y en la
elaboracion de politicas publicas que busquen mejorar la proteccion de los consumidores en el

pais.
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Capitulo I: Formulacion del problema

1. Definicion y delimitacion del problema
¢Existe un sistema integrado de proteccion a los consumidores en Chile?

2. Objetivo de la investigacion

2.1  Objetivo general. El objetivo de este trabajo es investigar a nivel exploratorio la
situacién actual del sistema de proteccion de los consumidores en Chile, a fin de contar con un
resumen descriptivo de la realidad actual de los consumidores en el pais, a modo de antecedente

para futuras mejoras, estudios especificos y nuevas politicas publicas.

2.2 Objetivos especificos.

2.2.1 Describir el marco legal vigente.

2.2.2 Describir los actores institucionales, sus funciones y atribuciones relacionados con la
proteccion del consumidor en Chile en los Gltimos cinco afios.

2.2.3 Describir las ideologias del movimiento consumerista.

2.2.4 Describir el rol del consumidor en la economia y la sociedad actual.

2.2.5 Verificar si existen organizaciones de consumidores y como operan en la realidad.

2.2.6 Verificar si existen relaciones institucionales directas entre estos distintos actores.

2.2.7 Sefalar cuantos proyectos de ley o modificaciones relacionadas con los consumidores,
existen actualmente en la Camara de Diputados y en la Camara de Senadores, pendientes de
aprobacion.

2.2.8 Sefialar los principales problemas de los consumidores chilenos en la actualidad.

2.2.9 Indicar si actualmente existe una politica publica que de proteccion al consumidor.

12



3. Justificacion del estudio

El propdsito de esta investigacion es describir la situacion actual de la proteccion de los
derechos de los consumidores en Chile. Ademas sefalar si existe integracion y/o colaboracion

entre los distintos actores involucrados.

Dado que no existen estudios anteriores referidos a este tema, el presente trabajo pretende
ser un aporte préctico para contribuir a la toma de decisiones y el planteamiento de futuras

Politicas Publicas respecto de este ambito economico y social.

4. Marco tedrico

Los consumidores, su rol social y economico, el sistema de proteccion desarrollado en
torno a ellos es parte fundamental de las economias de libre mercado democraticas y por ello se

estudian desde las diversas visiones vigentes en la actualidad.

Entendemos por paradigma al conjunto de conceptos, creencias y practicas que definen
una mentalidad grupal y cosmovision. En este contexto, la Teoria General de Sistemas es uno de
los paradigmas mas aceptados en la actualidad debido a que se ajusta a las mas diversas
disciplinas, ya sean exactas o sociales, bioldgicas o tecnoldgicas. Ademas de su caracter

integrativo, ya que todo nuevo conocimiento es incorporado como subsistema dentro de otro.

En esta relacion, entendemos la bidsfera como el sistema de seres vivos que habitamos el
planeta, el cual nos provee de todas las materias y energias. Si bien la tierra se integra al sistema
solar y a la galaxia, sabemos que en si es finito y no se regenera al ritmo en que esta siendo

explotado y consumido en la actualidad.
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La economia, al igual que el resto de las ciencias sociales también funciona como un
sistema y por ello al afectarse una de sus partes se produce un efecto domino; si un grupo
importante queda sin trabajo, estos reducen obviamente sus gastos, lo que lleva a que los
fabricantes y comerciantes ya no puedan vender las mismas cantidades. Al reducirse la demanda,

se reduce la oferta y como consecuencia ocurren méas despidos.

“El pensamiento sistémico en relacion con la economia también explica una teoria como
la del goteo, segun la cual se otorgan diversos beneficios —como la reduccion de impuestos- a los
ricos para que inviertan mas en sus negocios y empresas, lo cual a su vez hipotéticamente crea
mas empleos para las clases medias y bajas” (Leonard, 2010 p. 20). Todo esto se fundamenta en
una vision sistémica, donde todas las partes se interrelacionan, sin embargo, se preocupan sélo

de las partes que generan directamente dinero, obviando los costos sociales y ambientales.

Hoy en dia el concepto de consumidor se impone frente al de ciudadano, pese a tener
bastante menos aristas de interaccion social, ya que en la actual sociedad de mercado es este rol

de los individuos el que es sujeto de deberes y derechos en su vital participacion en la economia.

En la realidad actual, ha perdido preponderancia la relacion entre Trabajo y Produccion
visto desde la perspectiva marxista tradicional, puesto que en economias como la chilena apenas
existe la produccion de bienes y la generacion de riqueza pasa mas por la prestacion de servicios
y la especulacion, tal como lo describe y fundamenta Thomas Piketty en “El Capital en el siglo

XXTI7.

En el marco de las sociedades de mercado democréaticas, los consumidores se han
organizado para hacer valer sus derechos como tales al tiempo que existen estructuras

gubernamentales que los protegen en distintos niveles, siempre sujetos a marcos legales
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especificos. Ademas, muchos oferentes de bienes y servicios cuentan también con un sistema de

servicio al cliente que busca satisfacer la post venta.

“El elemento esencial es que estas diferentes formas de control democratico del capital
dependen, en gran medida, del grado de informacién econdémica al alcance de cada individuo. La
transparencia econdémica y financiera, no es Unicamente una apuesta fiscal; también es y quiza
esto sea lo mas importante, una apuesta de gobernanza democratica y de participacion en las
decisiones. Desde este punto de vista no es tanto la transparencia financiera respecto de los
patrimonios y los ingresos individuales, que realmente carecen en si de interés, excepto en
circunstancias muy particulares como en el caso de los responsables politicos” (Piketty, 2014 p.

640).

Segun la Teoria Critica de la Escuela de Frankfurt, en toda ideologia se defienden
intereses puesto que es imposible abstraerse de juicios de valor, aunque hoy por hoy a primera
vista no lo parezca, ya que la actual sociedad de mercado ha integrado las contradicciones al
sistema creando lo que Marcuse llama “la sociedad unidimensional”. Para Jiirgen Habermas en
tanto, seguimos estando definidos por las relaciones sociales del trabajo, aunque los conflictos ya
no se generen en torno a ellas, sino que se den en el &mbito comunicacional. Por ello es que de
acuerdo a estos autores es a través de la participacion ciudadana, que se defienden los derechos

de los distintos grupos organizados de la sociedad intermedia.

“La ideologia de hoy se basa en que la produccién y el consumo reproducen y justifican
la dominacion. Pero su caracter ideoldgico no altera el hecho de que sus beneficios son reales...
aunque el individuo paga sacrificando sus propias promesas de libertad, justicia y paz para

todos” (Marcuse, 2002 p. 101).
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Al tiempo que el desarrollo econdémico de las ultimas décadas ha aumentado la brecha
entre las élites controladoras del capital y la masa trabajadora, la identificacién con una clase
social se ha diluido al concentrarse en el individuo los roles antes antagonistas de explotador y
explotado, situacion manifiesta con toda claridad en el rol del “emprendedor”, actor clave y
estelar del actual modelo. “Hoy cada uno es un trabajador que se explota a Si mismo en su propia

empresa”, Sefiala Byung-Chul Han en “Psicopolitica” (Byung, 2014 p. 17).

Al ser el individuo el responsable de su fracaso econdmico en el sistema neoliberal, se
anulan las resistencias al sistema ya que el adversario no estd fuera y cualquier acto
revolucionario se ve como una autoagresion. Debido a ello concluye el autor que es imposible
estructuralmente plantear la dictadura del proletariado, estando en la dictadura del capital. Desde
esta perspectiva, el Neoliberalismo convierte al ciudadano en consumidor. De esta forma el
individuo pierde interés por la politica y se limita a un rol reactivo cuando ve pasados a llevar sus

intereses, logica que hoy también siguen los politicos y los partidos.

Asi también la transparencia, asumida como un importante control ciudadano, sélo sirve
para desenmascarar a politicos y empresarios y no los procesos politicos de decision. “La
sociedad de la transparencia, estd poblada de espectadores y consumidores, funda una

democracia de espectadores” (Byung, 2014 p. 24).

Ya desde los afios 90 el “Consumo nos consume” segin Moulian, y cada vez el ciclo
econdmico se hace mas dindmico ya que quienes manejan las fuerzas productivas se han
dedicado a fomentar la demanda a través de la publicidad y de la obsolescencia programada, lo
cual nos hace dudar de la sustentabilidad de este modelo en el tiempo, dado que los costos

sociales y ambientales no estan considerados en la ecuacién, segln sefiala Annie Leonard.
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5. Marco metodoldgico

5.1 Tipo de investigacion. La investigacion que realizaremos seré de tipo exploratorio con la
finalidad de presentar un mapa general del sistema actual de proteccién al consumidor en Chile,
considerando la Ley actual, sus modificaciones, los principales problemas que afectan a los
consumidores; como por ejemplo los casos de colusién que han acontecido en los ultimos cinco

afios, esto debido a la escasa informacién que se maneja de este tema.

5.2 Alcance de la investigacion. Se analizaran los ultimos cinco afios respecto de la

situacion de los consumidores en Chile.

5.3 Método de la investigacion. Método inductivo, ya que partiremos describiendo
instituciones relacionadas a la proteccion del consumidor, asi como también casos particulares
que afectan a los consumidores en la actualidad, para concluir si existe 0 no una relacion de

colaboracion entre ellas, lo que nos permite plantear nuestra hipotesis.

54  Técnicas e instrumentos a utilizar para obtener y analizar la informacion.
Investigacion bibliografica, analisis de casos, entrevistas a lideres de opinion expertos en la
materia e investigacion a través de consultas via transparencia a instituciones relacionadas a la

proteccion del consumidor.

5.5  Marco legal vigente.

55.1 La Ley de Proteccion de los Consumidores. Ley N°19.496: Establece normas sobre
proteccion de los derechos de los consumidores y regula la relacién entre los proveedores de
bienes o servicios y los consumidores finales, estableciendo derechos y obligaciones tanto para

proveedores como consumidores. Fue promulgada el 07 de febrero de 1997 y publicada el 07 de
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marzo del mismo afio, es decir, 7afios despues de la creacion del Servicio Nacional del

Consumidor (SERNAC).

Es este cuerpo legal se definen juridicamente los conceptos de consumidores o usuarios,
proveedores, informacion béasica comercial, publicidad, anunciante, contrato de adhesion,
promociones y ofertas. También sefiala los actos que quedan sujetos a esta Ley y los derechos y

obligaciones de ambas partes implicadas en una transaccion.

Esta Ley ha sido modificada en diversas oportunidades dado lo dinamico del mercado y
las necesidades que van surgiendo. El 17 de octubre del 2017, el Senado aprobo un proyecto de
Ley que fortaleceria la proteccion de los derechos de los consumidores. La idea fue dotar al
SERNAC de capacidades de fiscalizacion y sancion. De haber entrado en vigencia estas
modificaciones, el SERNAC tendria atribuciones para sancionar a las empresas que no den
respuesta a los consumidores. Ya que éesta Ultima ya no habria dependido de la voluntad de las
empresas Y si ésta no satisface al consumidor y se podria solicitar al Servicio una audiencia de

conciliacion.

De esta forma el SERNAC habria estado facultado para investigar los incumplimientos
de las empresas y sancionar a las mismas. También podria dictar normas para regular la
proteccion del consumidor. Sin embargo, la Camara Nacional de Comercio present6 en octubre
del afio 2017 un escrito con reserva constitucional al Tribunal Constitucional (T.C.) sobre esta
iniciativa. Con el 18 de enero del 2018, el T.C. dictaminé que la mayoria de las nuevas
atribuciones del SERNAC aprobadas por el Parlamento son inconstitucionales. Como ejemplo
podemos sefialar la posibilidad que el SERNAC dicte normas (como las superintendencias) y

apligue multas. Esto se fundamenta en que las medidas que comprenden la facultad de juzgar por
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parte del SERNAC, Unicamente pueden ser aprobadas por un tribunal independiente e imparcial,

caracteristicas que éste no reune.

El T.C. manifiesta que todos aquellos mandatos que contenian tal facultad jurisdiccional,
vulneraban los articulos 76 y 19 N° 3°, incisos quintos y sextos de la Constitucién. De la misma
forma declar6 inconstitucional la potestad normativa del Servicio Nacional del Consumidor. El
TC sefiala que el proyecto le da un alcance ilimitado y esto amenaza la garantia de que sélo la

Ley puede fijar las reglas entre consumidores y proveedores.

Finalmente, el T.C. establecié que el proyecto cuenta con 31 normas inconstitucionales, y
rechazd la entrega de determinados antecedentes desde organismos publicos. Declararon
inconstitucional la facultad de solicitar antecedentes a organismos publicos, peticion que podria
comprender informacion secreta o reservada de cualquier persona, lo que desacata las
excepciones constitucionales que contempla el principio de publicidad y la garantia al respeto y

proteccion a la vida privada. * (Anexo N°1)?

Por su parte las Asociaciones de consumidores (ADCs), dispondrian de mayor cantidad
de atribuciones, tales como, entregar asesoria juridica a los consumidores, realizar mediaciones
individuales a solicitud de un consumidor junto con eliminar la prohibicion de reclamar
indemnizacion por dafio moral en procedimientos colectivos. El proyecto de Ley aumentaria el
techo de las multas (y eliminaria los pisos) respecto a lo que existia en los distintos tipos de
infracciones, llegando hasta un méaximo de 2.250 UTM (actuales $ 105 millones,

aproximadamente) en el caso de préacticas que pueden afectar la salud, seguridad y medio

! El texto completo de la sentencia se encuentra disponible en www.tribunalconstitucional.cl , ingresando con el Rol
N°4012.
? Resumen de Fallo del T.C. en Anexo N°1
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ambiente o derechos fundamentales. La modificacion también incluye multas hasta las 1.500
UTM por précticas con impacto potencial en un nimero masivo de consumidores y hasta 750
UTM por précticas abusivas con impacto potencial en un nimero acotado de consumidores.

La nueva normativa incorpora la obligacion a los proveedores de servicios basicos a
indemnizar al consumidor afectado, cada vez en que el suministro del servicio sea interrumpido
o0 suspendido sin justificacion. Esto debido a gran cantidad de casos registrados en los Gltimos
afios.

Cabe sefialar que el SERNAC, en su pagina web, sefiala Leyes, Decretos Supremos y
Decretos con Fuerza de Ley que regulan el consumo de bienes y servicios en Chile (Ver Anexo
N°2)3.

Ademas, existen otras iniciativas legislativas relativas a los consumidores de aprobacion
pendiente en la Camara de Diputados, que dicen relacion con las tematicas detalladas a

continuacion (Ver Anexo N°3). *

En el Senado a su vez, se encuentran los proyectos de Derecho a retracto en los contratos
de prestacion de servicios educacionales y de Establecimiento de nuevas obligaciones a los
proveedores de crédito y a las empresas de cobranza extrajudicial (Ver Anexo N°4).°

La altima modificacion a la Ley 19.496 que establece las normas sobre proteccion de los
derechos de los consumidores, buscaba darle nuevas atribuciones al SERNAC, sin embargo,
como se sefialé anteriormente, con fecha 18 de enero del presente afo, el Tribunal Constitucional

(T.C.) fallé en contra de éstas por considerarlas inconstitucionales. De modo que la reforma no

* Anexo N°2: Leyes que regulan el consumo de bienes y servicios en Chile
* Anexo N°3: Camara de Diputados, proyectos modificacion Ley
> Anexo N°4: Camara de Senadores, proyectos modificacion Ley
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cambia de manera sustancial la Ley vigente, mas alla de algunos procedimientos regulares y
establecimientos de montos de las multas.
5.5.2 DL211 de Libre Competencia. Desde la ultima reforma al DL 211 de libre competencia,

el 30 de agosto de 2016, mediante la Ley N° 20.945, las principales modificaciones fueron:

. La Nueva Ley modifica el ilicito de colusién introduciendo el estandar “per se” para
sancionar carteles duros, bastando sélo acreditar la existencia del acuerdo.

o La colusién se criminaliza, castigando con penas de presidio entre tres afios y un dia y 10
afios. Asimismo se aplicaran sanciones adicionales, tales como la inhabilidad absoluta temporal
para ejercer el cargo de director o gerente de sociedades andnimas abiertas o sujetas a normas
especiales, empresas del Estado o en la cual éste tenga participacion o una asociacion gremial o
profesional.

o Ademas de la prohibicion de contratar a cualquier titulo con los 6rganos del Estado y de
adjudicarse cualquier concesion otorgada por éste hasta por cinco afos.

o En cuanto a la delacién compensada, la Nueva Ley deja exentos de responsabilidad
penal, por delito de colusion a quienes primero aporten antecedentes a la Fiscalia Nacional
Econdmica (FNE). En tanto, quienes aporten informacidén de manera posterior, se les rebajara en

un grado la pena, y podran acceder a penas sustitutivas.

5.5.2.1 Control obligatorio y preventivo de operaciones de concentracion. Las operaciones de
concentracion se pueden concretar mediante fusion, adquisicion de derechos que permitan en
forma individual o conjunta influir decisivamente en la administracion de otra empresa del rubro.
Por ello se debera notificar a la FNE las operaciones de concentracion en las que la suma de las

ventas en Chile de los agentes econdmicos que se pretenden concentrar sean iguales o superiores
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al umbral fijado por la misma FNE. Notificada la operacion, esta debera ser aprobada por la FNE

o0 el Tribunal de Defensa de la Libre Competencia (TDLC).

5.5.2.2 Participaciones cruzadas e interlocking. Para la Ley chilena el interloking se define
como la participacion simultanea de una persona en cargos ejecutivos relevantes o de director en

dos 0 mas empresas competidoras entre si.

En Estados Unidos, la Ley es mucho mas drastica ya que directores y altos ejecutivos de
empresas competidoras no pueden ser parientes ni relacionarse socialmente, siendo esto
sancionado. Esta situacion es muy dificil de fiscalizar y de evitar en una sociedad con una

oligarquia tan endogamica como la nuestra.

La Nueva Ley incorpora también, la obligacion de notificar a la FNE, en un plazo
acotado la adquisicion directa o indirecta en mas de un 10% del capital de una empresa

competidora.

Las multas aplicadas corresponderan al 30% de las ventas del infractor durante el periodo
por el que se haya extendido la infraccion o hasta el doble del beneficio econdmico reportado y

si no puede estimarse se podra aplicar una multa de hasta 60.000 Unidas Tributara Anual (UTA).

La Nueva Ley otorga a la FNE las facultades de interponer querellas criminales, fijar
umbrales y recibir notificaciones, realizar estudios sobre la evolucion competitiva de los
mercados, efectuar recomendaciones de modificacion normativa y velar por el cumplimiento de

las resoluciones.

Asimismo establece indemnizacién de perjuicios y acciones para la proteccion del interés

colectivo o difuso, de acuerdo al procedimiento establecido en la Ley N° 19.496 sobre proteccion
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de los derechos de los consumidores para las acciones colectivas ante el TDLC. Ademas de

sanciones para quienes entorpezcan las investigaciones de la FNE.

Otro punto importante de esta reforma es que establece que los Ministros del TDLC
deberén tener dedicacién exclusiva, con excepcién de los cargos docentes de hasta 12 horas

semanales.

Hernan Calderon, presidente de la Corporacién Nacional de Consumidores y Usuarios
(CONADECUS), ha propuesto que es necesario incorporar en la Ley de defensa del consumidor
y en las demandas colectivas las infracciones a la libre competencia, incluyendo la colusion. En
los casos que sea dificil determinar el monto del dafio causado a cada consumidor, es decir,
casos de interés difuso, sea un juez el que determine el monto del dafio causado al conjunto de
los afectados y la forma de compensar a cada consumidor individualmente. Indica ademas, que
“para que las multas por este tipo de infracciones, que hoy van en beneficio del Estado puedan ir
al fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores, hace falta una nueva modificacion a

este cuerpo legal.”
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Capitulo 11: Antecedentes generales

6. Historia del movimiento consumerista

Si bien el concepto de “consumidor” existe hace mucho, hasta hace pocas décadas se
usaba para referirse al comprador de productos alimenticios y de farmacia. Sin embargo, hoy en
dia este término se ha ampliado y es entendido como sujeto de intercambio econdémico, es decir,
quien demanda para su consumo particular bienes y servicios. En este contexto, la Real
Academia de la Lengua Espafiola define “consumidor” como “Persona que adquiere productos
de consumo o utiliza ciertos servicios”. (octubre 2017, Diccionario de la RAE, recuperado de

http://dle.rae.es/?id=ASyDmz0 ).

El Derecho del consumidor en tanto, comienza a abrirse en el mundo juridico en los afios
60 a partir del reconocimiento del “estatus” de consumidor, ya que hasta mediados del siglo XX
en los paises anglosajones cuyo derecho mercantil termind imponiéndose al resto del mundo,
prevalecio la doctrina caveat emptor (el consumidor sea consciente), que postulaba l6gico y
natural que el empresario tratara de obtener ventajas del consumidor y que si éste no utilizaba el

sentido comuln para evitar este abuso, no podia quejarse.

En el derecho occidental moderno se enraizaron algunos principios de la Revolucion
Francesa. Se decia que si a todos los hombres se les consideraba libres e iguales, los contratos
estaban regidos por la autonomia de la voluntad, entonces el contrato era Ley para las partes
involucradas. Posteriormente la teoria del libre mercado y el consumidor individual, consideraba
que el empresario y el consumidor se encontraban en igualdad de condiciones, ya que existia un
mercado libre, regido por la oferta y la demanda. Los descontentos demostraron gque esto no era

asi, que el consumidor de manera frecuente era victima de los abusos de los empresarios,
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quedando en evidencia la asimetria entre ambos. Asi nace el derecho comercial, que en general
resguardaba al proveedor. Pero a partir del siglo XX se comienza a normar el mercado, a través
de Leyes que regulaban los monopolios y que establecian que los productos debian cumplir con

ciertas condiciones minimas para comercializarlos.

Desde que el hombre empez6 a hacer transacciones han existido el mercado y los
consumidores, esto mucho antes de contar con una sociedad de libre mercado. Antes de la
reconstruccion realizada después de la Il Guerra Mundial, el consumo Unicamente se utilizaba
para satisfacer las necesidades basicas, pero después de las guerras mundiales y la depresion
economica de los afios 30, los consumidores comenzaron a adquirir todo lo que les ofrecian las
empresas, no exigiendo calidad, ya que cualquier cosa que se obtenia era mejor que no tener
nada. De esta manera, se combino el poder adquisitivo de la poblacion con una demanda
excesiva de bienes y servicios, lo que dio comienzo a un mercado complejo y variado, que hizo

evidentes los abusos hacia los consumidores.

En Lyon, Francia, se crea en 1835 la “Liga de Ultramarinos”, primera cooperativa de
consumo en el marco de una organizacion obrera. Su presencia en la economia, como sistema
solidario de produccién y consumo, es ineludible. En tanto, en Gran Bretafa, en el afio 1844 un
grupo de personas deciden conformar la primera cooperativa de consumo que distribuia entre sus
socios los excedentes generados por la actividad realizada. La “Sociedad Equitativa de los
Pioneros de Rochdale”, establecio las normas por las cuales se rigen hasta hoy las cooperativas

en todo el mundo, las cuales son conocidas como “Principios de Rochdale”.
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La “Unién de Consumidores”, primera organizacion de consumidores propiamente tal es
creada en Estados Unidos el afio 1928. Mientras que el primer “Consejo del Consumidor”, fue

instaurado en Dinamarca, expandiéndose por Europa una década después.

Después de la Segunda Guerra mundial, el avance tecnolédgico y la mayor disponibilidad
de mano de obra ocasionaron un incremento de la produccién industrial. Para aumentar el nivel
de ganancia, los empresarios elevaron el consumo de la clase media poniendo a su alcance

productos que anteriormente solo estaban disponibles para las clases privilegiadas.

En los afios 1950, el impulso del consumo de productos domésticos por parte de los
sectores asalariados, ocasiond que en América Latina también se estableciera la “Sociedad de
Consumo”, apoyada por la publicidad estimulada a través del cine, la radio, la television, los
diarios y las revistas, que instaban un mundo ideal lleno de placeres, al cual se ingresaba
adquiriendo productos de determinadas “marcas” y ademas con el comienzo de las ventas a

crédito masivas.

Mientras tanto en Chile, entre 1880 y 1920, se vivio un periodo de esplendor debido a la
riqueza del salitre que se exportaba a Europa, donde era usado como fertilizante y como insumo
para la fabricacion de explosivos. Las salitreras en su mayoria eran de propiedad extranjera,
debido a lo cual las ganancias obtenidas quedaban fuera del pais. En este contexto, los obreros
crearon las mutuales o sociedades de socorros mutuos, a través de las cuales se buscaba mejorar
las condiciones de vida y laborales de los trabajadores. Pero hubo que esperar a 1946 para que

don Clotario Blest fundara la Central Nacional de Defensa de los Consumidores (CENADECO).

Posteriormente, en marzo del afio 1960 se celebra en La Haya, la primera conferencia

internacional de dirigentes de organizacion de consumidores. Al finalizar la reunion, cinco de las
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17 organizaciones firmaron los documentos para crear la Organizacién Internacional de Uniones
de Consumidores (IOCU), de esta manera se estable como el movimiento mundial de

consumidores.

En los afios 60 en Estados Unidos, el Presidente Kennedy, reconocio a los consumidores
como un grupo econdémico y asumié la defensa de sus derechos propiciando la “Primera Ley de
defensa del consumidor “en el mundo. En la década de los afios 70 era tal la diferencia en la
proteccion al consumidor, tanto en los paises desarrollados y los paises en desarrollo, que el
Consejo Econdmico y Social de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) requirié al
Secretario General que elaborara un estudio del tema, consolidando las Leyes de los distintos

paises, para asi conformar la proteccion del consumidor a nivel global.

En el afio 1972 la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa edit6 la “Carta Europea
de Proteccion al Consumidor”. Tres anos después, se originan medidas especificas a través del
“Programa Preliminar para una politica de proteccion e informacion de los consumidores.” De
esta manera, nace el Derecho del consumidor en el mundo, se centraba en acciones represivas,
tanto de forma penal como administrativa y paulatinamente se transformé en politicas
preventivas, tales como variabilidad, rapidez en los intercambios, contrariedad en la reparacion

de los perjuicios del consumidor, nuevas modalidades de contratacién, etc.

En 1973 en Europa se crea el primer documento que reconoce el derecho de los
consumidores de organizarse en asociaciones y ser representados, esto queda amparado a traves

de la “Carta Europea de Proteccion a los consumidores”.
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Mientras tanto en Chile, bajo la presidencia de don Jorge Alessandri, se sustituyé la
Superintendencia de Abastecimiento y Precios (SAP) por la Direccion de Industria y Comercio

(DIRINCO), mediante el Decreto con fuerza de Ley 242.

De 1970 a 1973 durante la Unidad Popular (UP), gobierno socialista encabezado por el
Presidente Salvador Allende, comienzan los primeros sintomas de escasez de productos, lo que
provoca la formacion y organizacién de grupos de pobladores principalmente mujeres, que
realizan tareas de abastecimiento con la cooperacion de pequefios comerciantes, ademas del
control de precios de los productos. Cuando se hace evidente el desabastecimiento de productos
primordiales, especialmente carne y pollo, nacen las Juntas de Abastecimiento y control de

precios (JAP).

En abril de 1972 el gobierno instituye la existencia legal y la reglamentacion de las JAP
con un Decreto Oficial y crea el Departamento JAP en la Direccion de Industria y Comercio.
Este organismo quedd radicado en el Ministerio de Economia y sus funciones fueron centradas
en la fiscalizacion; recibia denuncias de los consumidores, comprobada su veracidad y, si era
procedente, sancionaba al infractor. Cualquier situacion irregular que se denunciara en las JAP

debia ser presentada a DIRINCO.

Entre otras labores, las JAP debian ensefiar habitos de consumo al consumidor (Ver
Anexo N°5)°. Estas eran organizaciones legales, de caracter democratico en relacién a su
organizaciéon y normas, a las cuales se incorporaban de forma voluntaria los vecinos de una
comunidad y también se integraban los comerciantes de esa unidad vecinal. ElI Estado las

consideraba representativas respecto a las necesidades y preocupaciones de la poblacién a la que

® Anexo N°5: Funciones que establecié DIRINCO a la JAP

28



pertenecian, a través de ellas pretendia dar solucién a la distribucion, abastecimiento y control

de los productos que se comercializaban.

Con posterioridad al golpe militar del 11 de septiembre del afio 1973 durante la dictadura
militar, Chile cambi6 radicalmente su modelo de desarrollo. Pasé de seguir los lineamientos de la

Comisién Econdmica para America Latina —CEPAL- a aplicar el modelo neoliberal.

Para el neoliberalismo, la competitividad es la caracteristica principal de las relaciones
sociales. Ensefia que "el mercado” origina ventajas que no se podrian conseguir mediante la
planificacion y transforma a los ciudadanos en “consumidores” cuyas libertades democraticas se
reducen solamente en comprar y vender, lo cual premia el mérito y castiga la incompetencia. Se

rebajan los impuestos, se reducen los controles y se privatizan los servicios publicos.

La ideologia de Hayek decia que los gobiernos debian regular la competencia e impedir
los monopolios, esto dio paso a que el estadounidense Milton Friedman acunara la idea que los
monopolios eran un premio a la eficacia. Friedman decia que “se necesitaba un cambio... y ya
habia una alternativa preparada”. Consiguié que los gobiernos de Carter (Estados Unidos) y
Callaghan (Gran Bretafa) aplicaran el neoliberalismo en materia de politica monetaria. Con los
triunfos electorales de Thatcher y Reagan, comenzaron las reducciones de los impuestos a los
mas ricos, se desorganizé el sindicalismo, comenz6 la privatizacion, tercerizacion vy

subcontratacion de los servicios publicos.

En Chile el 22 de enero del afio 1974, se dict6 el D.L. N°280, que sistematizaba en un
solo cuerpo legal las diferentes figuras delictivas que constituian el delito econdmico y sostenia
como principal fundamento “resguardar la normalidad de las actividades comerciales y

productivas, permitiendo una sana competencia del mercado que conduzca al pais a un verdadero
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bienestar econémico”, documento que sin duda no correspondia a una Ley de proteccion al

consumidor.

A través del Decreto Ley 3.511 de 1980, se declard a la DIRINCO en reestructuracion y
conforme a los criterios del Ministerio de Economia del afio 1982, este organismo debia
“procurar la orientacion destinada a implementar acciones que permitiran la transparencia del
mercado mediante la informacion y educacion de los consumidores”. De esta manera perdid su
funcién fiscalizadora. Hasta que en 1983, fue publicada la Ley N°18.223, la cual determiné
normas de proteccion al consumidor y derogé el D.L. anterior para asi promover una regulacion

mas especifica.

En la década de 1980 comienzan los procesos de restauracién de la democracia en

América Latina y junto a ello los derechos de los consumidores.

En 1985 la Asamblea General de la ONU a través de la Resolucion N°39/248 aprueba
una serie de normas en torno a los derechos de los consumidores. Estas pautas van dirigidas a los
gobiernos para que las utilicen para la elaboracion y fortalecimiento de politicas y Leyes de
proteccién al consumidor, basadas en sus necesidades, reconociendo que estos, deben enfrentar
desigualdades con los empresarios, tanto en la capacidad econdmica, nivel de educacion y poder
de negociacion. Estas directrices no pudieron materializarse en documentos juridicos
obligatorios, como los Derechos Humanos, sin embargo a traves de ellos, quedo de manifiesto la

preocupacion general de la defensa del consumidor.

Esto produjo en el mundo y en América Latina una nueva cultura, la del consumismo,
consumir aceleradamente todo lo que nos ofrecen, ya que eso produce un nuevo placer

fomentado por la publicidad. En Chile nacieron los Malls (el primer Mall fue el Parque Arauco
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inaugurado el afio 1982), las grandes tiendas, los consorcios, los retail y el sistema de tarjetas de

Credito, que también lleg6 a Chile en la década de los afios 1980 (Moulian, 1998).

A fines de la década del 1990 la International Organisation of Consumers Unions
(I0CU) habia sufrido transformaciones y en 1995 paso a llamarse Consumers International (CI).
Desde 1986 este organismo tiene una oficina regional para América Latina y el Caribe con sede

en Uruguay.

La Cl tomo parte de otros problemas que obtenian relevancia para los consumidores, tales
como la regulacion de los productos transgénicos, el acceso a los servicios puablicos, su

correspondiente gestion e informacion de los derechos de los consumidores en la era digital.

En Chile, recién asumido el primer gobierno de la Concertacion, el 24 de febrero de 1990
en el Diario Oficial —mediante la Ley N° 18.959—, se cre0 el Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAC), esta Ley indica: “Sustituyese del D.F.L. N° 242 de 1960 todas las menciones a la
Direccion de Industria y Comercio por la de Servicio Nacional del Consumidor y, por lo tanto,
todas las referencias que las Leyes efectlen a la Direccion de Industria y Comercio se entenderan
hechas al Servicio Nacional del Consumidor”. Este cambio s6lo consistid en un nuevo nombre
para el organismo, no habia una nueva legislacion que le fijara una estructura organica, ni
tampoco atribuciones que le facultaran desarrollar la labor que el Gobierno le habia
encomendado. EI SERNAC adjudic6 como una de sus funciones principales la mediacion en los
conflictos entre consumidores y proveedores, sin embargo esta facultad no estaba atribuida en

algun texto legal.

Hubo que esperar hasta 1997, a que se dictase la Ley 19.496 sobre “Proteccién de los

Derechos de los Consumidores”, a través del cual se reconocié expresamente la atribucion de
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SERNAC para mediar en los conflictos de consumo y se establecieron los derechos y deberes de
los consumidores. Esta Ley fue necesaria, ya que como sabemos la economia capitalista o
neoliberal es la que rige en Chile, promueve la obtencion de mayor cantidad de ganancias, y no
se rige por las reales necesidades de los consumidores, da la posibilidad de que cada consumidor

adquiera bienes segun su dinero o la capacidad de crédito que le puedan otorgar.

Esta nueva forma de adquirir bienes o productos, permite obtener lo que el consumidor
desea de manera facil y rapida, sin tener el dinero disponible para la adquisicion de los
productos, el crédito permite saciar las necesidades de forma automatica. Esto implica que las
empresas que facilitan estos mecanismos crediticios, constantemente estan monitoreando el

comportamiento de los consumidores, qué adquieren, su forma de pago y sus ingresos.

Los bienes en general tienen un ciclo de vida méas corto, no solo por su desgaste natural,
sino también por los avances tecnoldgicos o de disefio, que muestran nuevos cambios y a traves
de la publicidad, crean la necesidad de cambiar los productos por nuevos modelos, y esto

provoca el deseo de cambiarlos constantemente, (Moulian, 1998).

A ello se suma la obsolescencia programada, ya que las mismas empresas proveedoras, se
encargan de que renovemos constantemente nuestros productos, ya que no estan hechos para ser
reparados como antes. Esto trae implicancias econdémicas y ecoldgicas mas alla del consumo en
si, puesto que mantener los niveles de produccion requiere de extraccién de recursos naturales

finitos, (Leonard, 2007).

Moulian en su libro “El Consumo me Consume” advierte: “La mantencion del confort

requiere de una constante renovacion. Se alimenta de la novedad. No se espera que el objeto se
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desgaste y pierda cantidades apreciables de utilidad. Se hace necesario cambiarlo antes: hay una

voracidad frente a los objetos, una suerte de bulimia, ligada al refinamiento que se les exige.”

Entre los afios 1999 y 2004 la Ley del Consumidor se modificd para incorporar nuevos
derechos, tales como, reglamentar los excesos correspondientes al costo de cobranzas
extrajudiciales, la oportunidad de revocar o de arrepentirse cuando se ha firmado algun
determinado contrato, terminar con la “letra chica”, dar la posibilidad de la creacion de aumentar
las asociaciones de consumidores que existian hasta ese momento y aprobar las acciones de

demandas colectivas.

El afio 2005 el SERNAC presentd su primera demanda colectiva contra siete
multitiendas; ABC, Almacenes Paris, Corona, DIN, Johnson, La Polar y Ripley por cobrar una
tasa de interés de un 3,44%, tasa maxima de interés superior a la fijada por la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras. Posteriormente, en un avenimiento de ambas partes,
aprobado por los tribunales, las multitiendas debieron pagar una compensacion de
aproximadamente unos $15 mil millones a méas de 5 millones de usuarios de tarjetas de crédito
(cabe sefialar que los temas de colusion en Chile estaran abordados en el punto 10.1 de esta

tesis).

Posteriormente en el afio 2009 se expusieron nuevas iniciativas al poder legislativo, que
implicaban dar mayor rapidez a los procesos de acciones colectivas e indemnizaciones minimas
y automaticas para los consumidores en caso de que las empresas fueran condenadas o

sancionadas.

En la década del 2000 aparece la importancia del desarrollo sustentable. La preocupacion

por el medio ambiente toma relevancia y se manifiesta a través de los habitos de consumo. Es la
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nueva etapa de los derechos del consumidor, en el cual no s6lo se reconocen sus derechos, sino
también sus deberes, ya que el objetivo no es solo protegerlo de los abusos de los empresarios y

del mercado, también el objetivo es preservar el medio ambiente.

La globalizacion y la apertura de los mercados han permitido que los consumidores
puedan elegir y satisfacer sus necesidades. La tecnologia y la calidad de los productos, hace que
las empresas sean mas competitivas, las obliga a entregar mejores precios y mas oportunidades a
los posibles consumidores. Los consumidores han cambiado, a través del consumo buscan
productos de mejor calidad y premian a las empresas que cuiden y protejan el medio ambiente.

De esta manera, los derechos de los consumidores involucran el desarrollo econdomico de un pais.

En su libro “El consumo me consume”, el profesor Moulian, sefiala que “Consumir es
una operacion cotidiana e imprescindible que esté ligada a la reproduccién material pero también

espiritual de los individuos”, (Moulian, 1998, p.9).

De igual manera sefiala que “Como estas sociedades capitalistas necesitan de
consumidores avidos, ellas buscan instalar el consumo como una necesidad interior. Cuando el
consumo es el eje 0 el motivo central de un proyecto existencial, puede decirse que éste se instala

como “sentido de vida”, (Moulian, 1998, p.18).

Desde los afios 50 en América Latina, la publicidad ha sido clave para crear necesidades

3

en los consumidores de adquirir productos muchas veces suntuarios. “...Tanto la propaganda
como el discurso ideolégico de la modernidad invitan a consumir. La propaganda seduce,
glorifica los productos, ensalza las oportunidades. La ideologia explica la moralidad del

consumir y lo presenta como el acto pleno de la modernidad ya que constituye el acceso a la

felicidad de la época, confort y entretencion” (Moulian, 1998, p. 21).
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En Chile el 1% mas rico concentra un tercio de la riqueza, a su vez el 1% mas poderoso
concentra igual porcion de poder, con lo cual la desigualdad se reproduce y replica en todas las

demas esferas.

Adam Smith, padre del libre mercado fue quien sefialé que no es por la benevolencia del
carnicero, del cervecero y del panadero por la que podemos contar con nuestra cena, Sino que por
el propio interés de ellos de generar lucro, y en nuestro pais, el lucro ha pasado a ser abuso
cuando se usa una posicion privilegiada para obtener beneficios econémicos derivados de la

misma.

A juicio de Alberto Mayol en su libro Autopsia ¢De qué se murié la elite chilena?, “Lo
que ha ocurrido es que se ha refundado un pais para una nacion de clientes, lo que es muy
conveniente para los comerciantes. Si afiadimos que estos comerciantes basicamente venden
dinero, tenemos un escenario mas complejo: no es un pais gobernado por sus duefios, sino

dirigido por sus especuladores” (Mayol, 2016, p. 312).

El lucro que primero se veia como simbolo de progreso, se transformd en abuso con

capacidad de producir utilidades para unos a costa de otros.

“El lucro seria abuso, contratos unilaterales, colusion, precarizacion laboral, las pensiones
que tendremos, la salud que no tuvimos, en fin; y asi surgi6 la impugnacion al lucro, origen de la
crisis de legitimidad, origen de la fractura del modelo... y de la muerte de la élite” (Mayol, 2016,

p.316)
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Capitulo I11: Actores institucionales de proteccion al consumidor
7. Actores institucionales y sus funciones (Ver Anexo N°6) y (Ver Anexo N°7)®

7.1  El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC): es la agencia especifica del Estado
de Chile encargada de velar por la proteccion de los derechos de los consumidores establecidos

en la Ley N° 19.496.

Este organismo intercede o media en los conflictos de consumo entre las empresas y los
consumidores. En términos operativos, si un consumidor no esta conforme con la compra de un
producto o servicio, presenta un reclamo en el SERNAC, el cual se comunica con la empresa
involucrada para advertir sobre esta situacion y asi requerir una respuesta y/o solucion a su

reclamo. (marzo 2017, SERNAC, recuperado de: http://www.sernac.cl/reclamos/ ).

Ademas existe la participacion ciudadana, el SERNAC, busca fortalecer esta
participacién “con foco en el rol e impacto de los consumidores ciudadanos en los incentivos del
mercado y la profesionalizacion y especializacion de las asociaciones de consumidores. Para
ello, desarrollamos tres lineas de trabajo: Mecanismos de Participacion Ciudadana,
Fortalecimiento de Competencias de las asociaciones de consumidores, y Fondo Concursable
destinado a este tipo de organizaciones”. (marzo 2017, SERNAC, recuperado de:

https://www.sernac.cl/participacion-ciudadana/ ) (Ver Anexo N°8)°

7 Anexo N°6: Actores institucionales y sus funciones.
& Anexo N°7: Asociaciones de Consumidores de Chile.
® Anexo N°8: Mecanismo de participacién ciudadana.
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De igual modo el SERNAC cuenta con un Programa de Fortalecimiento de
Competencias y Apoyo Técnico a las Asociaciones de Consumidores 2016 (Ver Anexo
N°9)* y cuenta con Estadistica de Atencién (Ver Anexo N°10)™

En el marco legal vigente del Estado Chileno, también existen otras entidades
gubernamentales y puablico/privadas, que también protegen y defienden a los consumidores en
sus ambitos especificos y en relacién a otras aristas dentro del sistema econémico. Entre ellas

destacamos:

7.2 El Tribunal de Defensa de la Libre Competencia (TDLC) y la Fiscalia Nacional
Econdmica (FNE): Dedicados a la sancion y la investigacion de los delitos economicos
respectivamente, los cuales en la mayoria de los casos terminan afectando y perjudicando a los

consumidores.

7.3  Las Superintendencias: Que en términos genéricos son organismos fiscalizadores
autonomos con personalidad juridica de derecho puablico de determinadas actividades
economicas o servicios publicos. Estas se relacionan con el Gobierno a través del Ministerio del

ramo.

En la actualidad en Chile contamos con las Superintendencias de Banco e Instituciones
Financieras, de Valores y Seguros, de Electricidad y Combustibles, de Insolvencia y Re
emprendimiento, de Salud, de Casinos de Juego, de Seguridad Social, de Pensiones, de Medio

Ambiente, de Educacién Escolar.

7.4. Las Asociaciones de Consumidores (ADCs): “Son organizaciones sin fines de lucro

cuyo objeto es proteger, informar y educar a los consumidores/as y asumir la representacion y

1% Anexo N°9: Programa de fortalecimiento de las ADCs
' Anexo N°10: Estadisticas atencion SERNAC
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defensa de sus afiliados/as y de quienes asi lo soliciten, todo ello con independencia de cualquier
otro interés, ya sea econdmico, comercial o politico”, segin las describe el marco juridico

vigente.

Las ADCs son organizaciones de la sociedad intermedia que canalizan de forma
organizada la participacion ciudadana en estas materias. Respecto a su operatividad, su funcion y
objeto es proteger, informar y educar a los consumidores y asumir la representacion y defensa de
sus afiliados y de los consumidores que asi lo soliciten. Deben ejercer este rol con independencia
de cualquier otro interés, ya sea economico, comercial o politico. En Chile, las ADCs también
son regidas por la Ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores y sus modificaciones, especialmente, las que introduce la Ley N° 19.955.
Respecto de su constitucion, éstas se conforman al igual que las Asociaciones Gremiales
(Decreto Ley N° 2.757 de 1979), y se registran en la Division de Asociatividad y Economia
Social del Ministerio de Economia. Este registro cuenta con 100 de estas organizaciones, de las
cuales 58 estan actualmente inscritas en SERNAC (Ver Anexo N°7)*. Cabe sefialar que el

SERNAC implementé un programa de fortalecimiento para las ADCs (Ver Anexo N°11)*

7.4.1 Requisitos para constituir una ADC. “Los socios deben celebrar una reunién o asamblea
constituyente. La cual debe celebrarse en presencia de un notario publico o mediante la
suscripcion por parte de los socios del acta constitutiva ante el notario. La asistencia a la
asamblea debe ser de, al menos, 25 personas naturales y juridicas o cuatro personas juridicas. De

los acuerdos de la asamblea, se debe dejar constancia en un acta constitutiva”. (marzo 2017,

12 Anexo N°7: Asociaciones de consumidores en Chile
3 Anexo N°9 Programa de fortalecimiento ADCs
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SERNAC, recuperado de: https://www.sernac.cl/participacion-ciudadana/preguntas-frecuentes-

sobre-asociaciones-y-fondos/ ).

7.4.2 Las ADCs pueden ser receptora de fondos publicos. “De acuerdo con la Ley N° 19.862,
para que una asociacion de consumidores pueda recibir transferencias de recursos del sector
publico, debe inscribirse en el Registro Central de Colaboradores del Estado y Municipalidades,
tramite que puede realizar a través de su sitio Web.” Desde el afio 2004, con la modificacion a la
Ley del Consumidor de ese afio, existe un fondo concursable especifico cuyo objetivo es
financiar actividades de las asociaciones de consumidores legalmente constituidas. Este es
administrado por un consejo autonomo integrado por siete consejeros y un secretario ejecutivo”.

(marzo 2017, SERNAC, recuperado de: https://www.sernac.cl/participacion-ciudadana/fondo-

concursable/).

Este fondo financia iniciativas relativas a la difusion de la Ley del Consumidor, informar,
orientar y educar a los consumidores para el adecuado ejercicio de sus derechos y brindarles
asesoria cuando la requieran, Estudiar y proponer medidas encaminadas a la proteccion de los
derechos de los consumidores y efectuar o apoyar investigaciones en el area del consumo,
Participar en los procesos de fijacion de tarifas de los servicios basicos domiciliarios, conforme a

las Leyes y reglamentos que los regulen.

Sin embargo, no permite destinar estos fondos al funcionamiento de las ADCs como tal,

ya que no permite el pago de funcionarios, arriendos ni servicios basicos.

7.5 Convenios existentes entre Instituciones relacionadas con los consumidores y el
SERNAC. Para dar respuesta a esta interrogante, realizamos las consultas pertinentes a través

del Portal de Transparencia a cada una de las Instituciones que de alguna manera interact(ian con
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el SERNAC a través de Leyes que regulan el consumo de bienes y servicios en Chile, Decretos
Supremos relacionados con consumo de bienes y servicios en Chile y Decretos con Fuerza de

Ley relacionados con consumo de bienes y servicios en Chile.

Dado que toda esta informacion la pudimos levantar a través de los portales de
transparencia, es que consideramos destacar esta herramienta concreta de Estado, como un aporte

positivo de acceso a datos de los organismos gubernamentales.

En general podemos comentar, que todos los convenios revisados sélo se enfocan a temas
relacionados con envio de informacién correspondientes a reclamos recibidos por el SERNAC y
las distintas Instituciones, y capacitaciones que debe realizar el SERNAC vy la Institucién con la

cual mantiene el convenio.

En resumen podemos sefalar las siguientes respuestas de las Instituciones consultadas:

Tabla N°1
Instituciones que interactian con SERNAC
Institucion Si-No Fecha

convenio

Fiscalia Nacional Econémica Sl 28-07-2016

Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras de Chile Sl 30-10-2013

Superintendencia de Valores y Seguros Sl 17-01-2012

Superintendencia de Electricidad y Combustible Sl 30-12-2013

Superintendencia de Electricidad y Combustible (mesa de trabajo) Sl 05-03-2014

Superintendencia de Insolvencia y Re emprendimiento Sl 22-01-2015
10-01-2017

Superintendencia de Salud Sl 16-01-2004

Superintendencia de Casinos de Juegos NO

Superintendencia de Seguridad Social Sl 10-07-2012

Superintendencia de Pensiones NO

Superintendencia del Medio Ambiente NO

Superintendencia de Educacion Escolar NO

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
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Hay ambitos del quehacer econémico que quedan al margen de la Ley de Proteccion de los
Consumidores de manera especifica, como es el caso de vivienda, salud y educacion. Por ello es
que la existencia de convenio entre instituciones en muchos casos no pasa de ser un mero
formalismo, mientras este sea el marco legal vigente.

A nuestro juicio, la Ley de Proteccion de los Consumidores debiese protegernos en todas las

esferas que ejercemos como tales.

e Convenio Marco de Cooperacion interinstitucional Fiscalia Nacional Econdmica y Servicio
Nacional del Consumidor. (abril 2018, SERNAC, recuperado de:

https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°2
Convenio de SERNAC con FNE
Puntos Detalle
Primero: La FNE y el SERNAC, suscriben un Convenio Marco, que tiene por objetivo
Convenio Marco de instituir un mecanismo de coordinacion y colaboracidén mutua, cuyo prop6sito
coordinacion y es el disefio e implementacién de programas, actividades, estudios u otras
colaboracién mutua. iniciativas relacionadas con la proteccién a los consumidores y la defensa de la
libre competencia.

Segundo: Las partes convienen en coordinar el desarrollo de encuestas, informes o
Realizacion de estudios respecto de las actividades econdmicas 0 mercados especificos que las
encuestas, informes o partes definan como relevantes.
estudios.
Tercero: Las partes acuerdan que la informacién contenida en las encuestas, informes o
Reserva de la estudios, que una de las partes requiera a la otra y que, por su naturaleza, exija

informacion  contenida someterse a un tratamiento reservado lo mantendra mientras no se exprese lo
en encuestas, informes o contrario.

estudios.

Cuarto: Dar especial énfasis a la vision que la FNE debe tener respecto de la situacion

Coordinacion Regional. de las diversas regiones del pais en materia de conductas atentatorias a la libre
competencia, para lo cual convienen en coordinar ante los intendentes
regionales de todo el pais, la designacion de los Directores Regionales del
SERNAC.

Quinto: Cualquiera de las partes podrd poner término al presente convenio en

Término del convenio. cualquier momento.

Sexto: La FNE designa al Jefe de la Unidad de Coordinacidon Regional o quien
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Contrapartes. determine el Fiscal Nacional Econémico. EI SERNAC designa al Jefe de
Gabinete de la Direccidn nacional, o quien lo subrogue legalmente.

Séptimo: La personeria de la FNE, Sr. Enrique Vergara. La personeria del SERNAC,

Personerias y del Director Nacional del SERNAC.

ejemplares. El Convenio se firma en cuatro ejemplares.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
e Convenio Marco de Cooperacion Proyecto Integracién de los Sistemas de Registro y
Gestion de casos entre Servicio Nacional del Consumidor y Superintendencia de Bancos e

Instituciones Financieras, en el ambito del Mercado Financiero. (abril 2018, SERNAC,

recuperado de: https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°3

Convenio de SERNAC con SBIF

Puntos

Detalle

Primero:
Modelo de atencion al
Consumidor (MAC)

El objetivo general del MAC del SERNAC es habilitar un sistema nacional de
atencién de consultas y reclamos en todas las comunas del pais, que permita
recepcionar los requerimientos que presenten los consumidores en las diferentes
areas de servicios.

Segundo:
Recepcion de casos

SERNAC vy la SBIF reciben casos presentados como Consultas y Reclamos, en
relacién a la atencion de clientes de las entidades supervisadas por esta Gltima
para lo que cuenta con un sistema de registro.

Las obligaciones de las
partes.

Tercero: Las partes acuerdan desarrollar y ejecutar, de modo asociado, un proceso de
Objeto. integracion electrénica de ambos sistemas de Registros.
Cuarto: 1. Registro y traspaso de reclamos.

2. Reporte de reclamos y de contingencias representativas. Ambas
instituciones se informaran aquellos hitos relevantes que gestione SERNAC y
SBIF y que estén asociados con procesos de mediaciones colectivas vy
presentaciones de juicios colectivos relacionados a sus supervisados.

3. Consultas técnicas.

4, Actualizacion normativa. Ambas instituciones se comprometen a informa
y actualizar dichas modificaciones en toda la documentacion disponible.

5. Capacitacion. Ambas instituciones se comprometen a desarrollar las
actividades de capacitacién respectivas a los funcionarios que correspondan.

Quinto: Las partes deberdn mantener absoluta y total reserva de la informacion que no

Confidencialidad. tenga el carécter de publica.

Sexto: Toda actividad de difusion ser& acordada entre las partes.

Difusion.

Séptimo: SBIF designa a don Carlos Berner, Jefe del Departamento de Cumplimiento

Contrapartes. Normativo y Atencién de Publico. SERNAC designa a don Nelson Lafuente,
Jefe del Departamento de Gestion Territorial y Canales del SERNAC.

Octavo: A contar de su fecha de suscripcion y tendra duracion indefinida.
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Término y vigencia.

Noveno: La personeria de la SBIF, don Rafael Bergoeing. La personeria del SERNAC, de
Personeria don Juan José Ossa
Décimo: El Convenio se firma en cuatro ejemplares.

Cantidad de ejemplares.
Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.

e Convenio Marco de Cooperacion entre Servicio Nacional del Consumidor vy

Superintendencia de Valores y Seguros. (abril 2018, SERNAC, recuperado de:

https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°4
Convenio SERNAC con SVS
Puntos

Detalle Acciones comprometidas

Primero: Antecedentes a) SERNAC, es un servicio publico
descentralizado y desconcentrado
territorialmente en todas las regiones del
pais, con personalidad juridica vy
patrimonio  propio, sujeto a la
supervigilancia del Presidente de la
Replblica a través del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo.

b) SVS, es una institucién
autébnoma, que se relaciona con el
Gobierno a través del Ministerio de
Hacienda, a la cual de conformidad a lo
dispuesto en DL 3538 de 1980, le
corresponde la superior fiscalizacion de
las personas que emitan o intermedien
valores de oferta publica, las bolsas de
valores mobiliarios y las operaciones
bursatiles, las asociaciones de agentes de
valores y las operaciones sobre valores
que éstos realicen, los fondos mutuos y
las sociedades que los administren, las
sociedades andnimas que la Ley sujeta a
su vigilancia...”

Segundo: a) Sistema Integrado de atencion al 1. SVS entregard a SERNAC
Cooperacion  reciproca, | consumidor. un esquema XML indicando los
intercambio de | SERNAC vy la SVS acuerdan desarrollar campos obligatorios necesarios

informacion e | y ejecutar de modo asociado un proceso para poder “crear” el caso en el

integracion de sistemas
de registro de reclamos.

de integracion electrénica de los sistemas
de registros de ambos servicios publicos,

Sistema.

2. SERNAC y  SVS
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con el fin de facilitar la gestion de
reclamos, consultas y denuncias
presentadas por los consumidores en
SERNAC, respecto de aquellos casos
que en atencion a su contenido deban ser
derivados electronicamente hacia la SVS
para su conocimiento y resolucion.

desarrollaran sus propios
Webservice para permitir la
comunicacion entre ambos
sistemas.

3. SVS tramitara y
respondera los casos derivados por
SERNAC directamente al
consumidor que hubiera

presentado un reclamo. Ademas
informard los resultados de todos
los reclamos.

4, SVS publicara un
Webservice que podra  ser
consultado en cualquier momento
por el SERNAC.

5. SERNAC se compromete
a realizar una capacitacién a sus
ejecutivos de las plataformas.

b) Entrega de informacion sobre
acciones colectivas y mediaciones
colectivas.

SERNAC se compromete a informar
oportunamente a la SVS acerca de las
mediaciones colectivas en gestién y las
demandas colectivas deducidas en
contra de alguna entidad fiscalizada por
la SVS.

c) Actividades de

capacitacion.
SERNAC y SVS se comprometen a la
realizacion de  actividades de
capacitacion reciproca.

Tercero:

Contrapartes Técnicas.

El SVS designa como contraparte
técnica al jefe del area de Proteccion al
Inversionista 'y  Asegurado. El
SERNAC designa al jefe del
Departamento de Gestion Territorial y
Canales.

Cuarto:
Confidencialidad.

Las partes deberdn mantener absoluta y
total reserva de toda la informacion que
no tenga el carcter de publica a la que
tengan acceso o que le sea entregada en
0 por la otra parte.

Quinto:

Término y vigencia.

El presente convenio entrara en
vigencia a contar de la fecha de
suscripcion y tendrd una duracion de un
afio. Se renovard tacita y sucesivamente
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por un periodo similar, a menos que
alguna de las partes decida ponerle
término.

Sexto: La personeria de don Fernando Coloma

Personeria. Correa para actuar en representacion de
la SVS. La personeria de don Juan
Antonio Peribonio para actuar en
representacion del SERNAC.

Séptimo: El presente convenio se firma en cuatro

ejemplares.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.

e Convenio acuerdo de cooperacion e integracion, Servicio Nacional del Consumidor y

Superintendencia de Electricidad y Combustibles. (abril 2018, SERNAC, recuperado de:

https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°5

Convenio SERNAC y SEC

Puntos

Detalle

Primero:
Modelo de atencion al
Consumidor (MAC)

El SERNAC, en la implementacion del MAC, ha definido habilitar, en beneficio
de todos los consumidores, un Sistema Nacional Unificado de atencion de puablico
en todas las comunas del pais.

Las obligaciones de las
partes.

Segundo: La SEC, tiene como mision vigilar que las personas cuentan con productos y

Misién SEC servicios seguros y de calidad, en los sistemas de electricidad y combustible.

Tercero: Las partes acuerdan desarrollar y ejecutar, de modo asociado, un programa de

Objeto. atencion para los consumidores que realicen presentaciones en contra de
proveedores de bienes y servicios en el ambito de servicios basicos, en los rubros
sefialados previamente.

Cuarto: SERNAC derivara a la Superintendencia todos aquellos reclamos definidos como

Derivacién de su competencia. La SEC derivard a SERNAC todos aquellos casos que
recaigan en materias propias de la competencia de este ultimo.

Quinto: En aquellos eventos de connotacion publica, como por ejemplo, apagones o cortes

Traspaso de | de suministros masivos, previo requerimiento del SERNAC, la SEC remitira la

informacion. informacion asociada a formulaciones de cargo sin perjuicio de la remision que
por Ley corresponda de las sanciones que puedan aplicarse en esos procesos
administrativos.

Sexto: 1. ElI SERNAC se obliga a derivar casos de competencia de la SEC.

2. El SERNAC se compromete a informar a la SEC de las acciones colectivas
que genere y que correspondan al mercado de Electricidad y Combustibles.

3. La derivacion de casos desde el SERNAC hacia el SEC, se realizard a través
de una conexién de Webservice.

4. La SEC disponibilizara al SERNAC un acceso a su base de conocimientos.

5. El SERNAC y la SEC, se comprometen a realizar, a |0 menos una reunion
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semestral.
6. El SERNAC disponibilizard un reporte automatico que permita a la SEC
visualizar todos los casos gestionados por esta institucion.

Confidencialidad de la
Informacion.

Séptimo: La SEC debera disponibilizar un reporte automatico que contenga el resultado de
Informacion de reclamos | todos los casos derivados.

Octavo: Toda actividad de difusion sera acordada previamente en conjunto ente las partes.
Difusién

Noveno: Ante eventuales modificaciones a la normativa, la SEC se compromete a
Actualizacion normativa. | actualizar oportunamente.

Décimo: Se mantendra reserva y confidencialidad sobre los antecedentes, informaciones y

datos de que se tenga conocimiento o acceso y de las actividades que se
desarrollen.

Décimo primero:
Contrapartes Técnicas.

La SEC designa como contraparte a don Julio Melero. ElI SERNAC designa a
don Nelson Lafuente.

Décimo segundo:
Actividades de

capacitacion.

El SERNAC y la SEC se comprometen a la realizacion de actividades de
capacitacion reciproca a todos los encargados.

Décimo tercero:
Vigencia, renovacion y
término de convenio.

El presente convenio entrara en vigencia una vez que los actos administrativos se
encuentren tramitados y tendrd una duracion de un afio, el cual se renovara
automaticamente por periodos iguales y sucesivos.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.

e Acuerdo de cooperacion e integracion entre la Superintendencia de Insolvencia vy

Reemprendimiento con el Servicio Nacional del Consumidor. (abril 2018, SERNAC, recuperado

de: https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°6

Convenio SERNAC con SIR

Primero:

El SERNAC es un servicio publico

Principales obligaciones

asociadas al convenio

Antecedentes de la
Superintendencia.

Antecedentes del | funcionalmente descentralizado vy

SERNAC desconcentrado territorialmente en
todas las regiones del pais.
Debe velar por el cumplimiento de
las disposiciones de la Ley y demés
normas que digan relacion con el
consumidor.

Segundo: La Superintendencia de Insolvencia

y Reemprendimiento, sucesora legal
de la Superintendencia de Quiebras,
es un servicio publico
descentralizado y auténomo con
personalidad juridica y patrimonio
propios. Su objetivo es supervigilar
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y fiscalizar las actuaciones de los
Veedores, Liquidadores, Martilleros
Concursales, administradores de la
continuacion de las actividades
econdmicas del deudor...

Tercero:
Objeto

La finalidad del convenio es
establecer las bases de cooperacion
reciproca entre el SERNAC vy la
Superintendencia, para la
recepcion, canalizacion y
derivacion de las consultas,
reclamos y denuncias que se
formulen por reclamantes y otros
legitimos interesados, en materias
relacionadas con sus objetivos
institucionales.

Ademas SERNAC  entregara
informacion sobre mediaciones y
demandas colectivas, que pudieran
afectar a entidades fiscalizadas por
la Superintendencia.

a) Sistema de cooperacion
orientado a la Atencién del
consumidor.

El SERNAC ha implementado un
MAC.

La Superintendencia cuenta con un
Sistema Integral de Atencion
Ciudadana (SIAC).

I. Obligaciones comunes.

1. Desarrollar un proceso de
integracion electronica de los
sistemas de registros de ambos
servicios publicos.

2. Ambas instituciones habilitaran
casillas electronicas centralizadas
destinadas a  recepcionar y
gestionar los reclamos, consultas y
denuncias derivadas.

3. SERNAC vy la Superintendencia
se comprometen a realizar una
capacitacion a los Ejecutivos de sus
plataformas.

4. El SERNAC y la
Superintendencia podran consultar
el estado de tramitacion de las
solicitudes.

5. El SERNAC y la
Superintendencia deberan enviar
cuatrimestralmente  un  reporte
consolidado que contenga los casos
derivados dentro del periodo,
incluyendo el estado de solucién de
estos.

Il. Obligaciones de la
Superintendencia.

Se compromete a informar una vez
al mes, a solicitud del SERNAC
los resultados de todos los
reclamos derivados a través del
MAC.

I11. Obligaciones de SERNAC.

Se compromete a informar cada
tres meses, a solicitud de la
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Superintendencia, los resultados de
todos los reclamos derivados a
través del sistema SIAC.

b) Entrega de informacion sobre
acciones colectivas y mediaciones
colectivas. ElI  SERNAC se
compromete a informar una vez al
mes, a solicitud de la
Superintendencia, acerca de las
mediaciones colectivas en gestion y
las demandas colectivas deducidas
en contra de alguno de los sujetos
fiscalizados por la
Superintendencia.

c) Actividades de capacitacion.
Ambas instituciones se
comprometen a la realizaciéon de
actividades de capacitacion
reciproca ante cambios relevantes
que pudieran influir en la
informacion que se entrega a los
consumidores.

d) Remision de Informacion.

ElI SERNAC podra solicitar a la
Superintendencia que le remita la
informacion de que esta disponga
en relacién a los casos respecto de
los cuales aquel resuelva accionar
ante los tribunales.

e) Reuniones periddicas.

Ambas instituciones se
comprometen a realizar a lo menos
una reunion por cuatrimestre.

Cuarto: Toda actividad serd acordada entre
Difusion. las contrapartes.
Quinto: Las partes mantendran estricta

Confidencialidad de la
informacion.

reserva y confidencialidad sobre los
antecedentes, informaciones y datos
de que se tenga conocimiento o
acceso y de las actividades que se
desarrollen a proposito de éste.

Sexto: Se deja expresa constancia que ni el

Costos. presente convenio ni las
obligaciones que emanan de él
irrogan costo o gasto alguno de las
partes.

Séptimo: Las partes fijan su domicilio en la

Domicilio. ciudad de Santiago.
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Octavo: Se firma en cuatro ejemplares.

Ejemplares.

Noveno: La Superintendencia designa al Jefe

Contrapartes Técnicas. del Subdepartamento Juridico o al
funcionario que éste delegue. El
SERNAC designa al Jefe del
Departamento Gestién Territorial y
Canales.

Décimo: Estara en vigencia una vez que se

Vigencia, renovacion y | encuentre totalmente tramitado el

término del convenio. altimo de los actos administrativos.
Vigencia de un afio, renovandose
automaticamente, por igual periodo.

Décimo primero: En representacion del SERNAC don

Personerias. Ernesto Mufioz. En representacién
de la Superintendencia, dofia
Josefina Montenegro.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
e Acuerdo de cooperacién e integracion entre la Superintendencia de Insolvencia y
Reemprendimiento con el Servicio Nacional del Consumidor. (abril 2018, SERNAC, recuperado

de: https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°7
Acuerdo de cooperaciéon SERNAC con SIR

Primero: El SERNAC es un servicio publico funcionalmente descentralizado y
Antecedentes del SERNAC desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais.

Debe velar por el cumplimiento de las disposiciones de la Ley y demés
normas que digan relacién con el consumidor.

Segundo: La Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento, sucesora legal de
Antecedentes de la la Superintendencia de Quiebras, es un servicio pablico descentralizado y
Superintendencia. auténomo con personalidad juridica y patrimonio propios. Su objetivo es

supervigilar y fiscalizar las actuaciones de los Veedores, Liquidadores,
Martilleros Concursales, administradores de la continuacion de las
actividades econdmicas del deudor...

Tercero: Las partes declaran la voluntad de lograr acuerdos especificos de
Objetivo colaboracidn, intercambio y cooperacion en las materias propias y comunes a
ambas instituciones, que contribuyan al desarrollo, conocimiento y ejecucion
de proyectos dentro de los &mbitos de sus competencias legales.

Ambas instituciones se comprometen en socializar la nueva normativa
concursal y capacitar tanto a los abogados y demds funcionarios del
SERNAC.

Cuarto: 1. Disefiar instrumentos que permitan socializar y difundir la nueva
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Acuerdo

normativa (folleteria), entregarlas en las dependencias de ambos servicios.

2. La Superintendencia capacitara a funcionarios del SERNAC en el
procedimiento de Renegociacion. EI SERNAC capacitard a los funcionarios
de la Superintendencia en materias propias de su funcion.

3. Desarrollar una campafia conjunta de difusién de derechos enfocados a
los grupos objetivos en que las partes tengas interés comuan.

4. Cualquier otra actuacion de colaboracion podré ser definida a través de
algun protocolo, anexo, o instrumento acorde a la gestion a realizar.

Quinto:

Contrapartes Técnicas.

Ambas partes designan al Jefe de Gabinete de cada Institucion.

Sexto:

Duracion indefinida.

Vigencia, renovacion y

término del convenio.

Séptimo: En la ciudad de Santiago.

Domicilio

Octavo: El presente instrumento no generara remuneraciones ni pago alguno para las
Pagos partes.

Noveno: Dos ejemplares.

Ejemplares

Décimo: Para SERNAC, don Ernesto Mufioz. Para la SUPERINTENDENCIA, don
Personeria. Andrés Pennycook.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
o Acuerdo de cooperacion e integracion entre el Servicio Nacional del Consumidor y la
Superintendencia de ISAPRES

“Proyecto Sistema Integrado de Atencion al Consumidor

2018,

(SIAC).

(abril SERNAC, recuperado de:

https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°8

Acuerdo de cooperacion SERNAC con Isapres

Puntos

Detalle

Primero:

El SERNAC implementa el sistema SERNAC FACILITA, una sola plataforma

Especificacion
Transferencia de casos

Antecedentes (ventanilla), y establece alianzas estratégicas con diferentes instituciones publicas
que tienen competencias en el &mbito de consumo.
Segundo: Las plataformas del SERNAC FACILITA, transferiran a las Isapres las Consultas

y Reclamos.

2.1 Especificaciones para la transferencia de CONSULTAS.

2.2 Especificaciones para la transferencia de RECLAMOS.

2.3 Casos en que SERNAC FACILITA deriva directamente a Isapres

Tercero:
Traspaso de
informacion

3.1 Area informatica.
3.1.1 Flujo de informacion.

50



https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html

Cuarto: 4.1 Consultas telefénicas desde las plataformas hacia la S. Isapres.
Apoyo institucional 4.2 Capacitacion.

4.3 Difusion escrita

4.4 Actualizacion de Normativa

Quinto: 5.1 Coordinacion para mejorar el funcionamiento del Sistema. Identificacion de
Coordinacién entre los responsables SERNAC y responsables S.ISAPRES.
servicios 5.2 Coordinacion para resolver conflictos &rea computacional.

Identificacion de responsables SERNAC y responsables S.ISAPRES.
5.3 Coordinacion para resolver conflictos en la derivacion de casos.
Identificacion de responsables SERNAC y responsables S.ISAPRES.
5.4 Criterio de resolucion de controversias.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.

o Superintendencia de Casinos y Juegos, sin convenio.

o Superintendencia de Pensiones, sin convenio.

o Superintendencia de Medio Ambiente, sin convenio.

o Superintendencia de Educacion, sin convenio.

o Acuerdo de cooperacion reciproca entre el Servicio Nacional del Consumidor vy la

Superintendencia de Seguridad Social. (abril 2018, SERNAC, recuperado de:

https://www.sernac.cl/transparencia/archives/2017/10/terceros_index.html )

Tabla N°9
Convenio SERNAC -SSS

Puntos Detalle

Primero: El SERNAC ha implementado un Sistema Integrado de Atencion al

SERNAC Consumidor (SERNACfacilita).

Segundo: La SUSESO debe regular, fiscalizar y supervisar el Sistema de Cajas de

SUSESO Compensacion de Asignacién Familiar, cuenta con un Sistema Integral de
Atencion Ciudadana.

Tercero: Las partes acuerdan desarrollar y ejecutar de modo asociado un Programa

Objetivo de Atencion para los consumidores que realicen reclamos relacionados
exclusivamente con el otorgamiento de Crédito SOCIAL.

Cuarto: El SERNAC derivard a la SUSESO todos aquellos reclamos definidos

Sobre reclamos como de su competencia, después del proceso de mediacion.

Los reclamos ingresados al SERNAC respecto a materias distintas, tales
como; asignacion familiar, subsidio de cesantia, derechos, afiliacion,
desafiliacion, etc. deberan ser derivados a la SUSESO.

Los reclamos sobre Crédito Social, para ser derivados a la SUSESO,
deberan previamente haber pasado por el proceso completo de tramitacion
de la mediacién por parte del SERNAC.

Quinto: El SERNAC podra solicitar a la SUSESO que le remita informacion en
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Tribunales de Justicia.

relacion a casos respecto de los cuales aquél resuelva accionar ante los
Tribunales de Justicia.

Sexto:
Obligaciones de las
partes.

1. El SERNAC se obliga a derivar los casos de competencia de la SUSESO.
Ademas debera enviar cuatrimestralmente las estadisticas de los reclamos
por Crédito Social que haya recibido en dicho periodo.

2. El SERNAC se compromete a informar a la SUSESO de las acciones
colectivas (mediaciones y juicios) que genere y que correspondan al
mercado de las CCAF.

3. La SUSESO proporcionard al SERNAC informacion acerca de los
antecedentes que los usuarios deben aportar a sus reclamaciones y
solicitudes.

4. Ambas instituciones realizaran a lo menos una reunion cuatrimestral.

Séptimo:

Informacion del estado
de tramitacién de los
Casos

El SERNAC podré consultar el estado de tramitacion de las reclamaciones
derivadas a la SUSESO.

La SUSESO debera enviar cuatrimestralmente un reporte que contenga los
casos derivados desde el SERNAC.

Octavo: Toda actividad de difusion sera acordada entre las partes.
Difusién
Noveno: Ante modificaciones de la normativa, la SUSESO se compromete a

Actualizacion de la
normativa.

informar al SERNAC acerca de las mismas.

Décimo:
Confidencialidad de la
Informacion

Las partes mantendran la mas absoluta reserva y confidencialidad sobre los
antecedentes, informaciones y datos de que se tenga conocimiento o acceso.

Décimo primero:
Contrapartes técnicas

La SUSESO designaréa al Jefe del Centro Integrado de Atencion a Usuarios.
El SERNAC al Jefe del Departamento Gestién Territorial y Canales.

Décimo segundo:
Actividades de

capacitacién.

Ambas instituciones se comprometen a la realizacién de actividades de
capacitacion reciproca.

Décimo tercero:
Vigencia, renovacion y
término del convenio.

Entrara en vigencia una vez que los actos administrativos se aprueben.
Duracién de un afio. EI convenio se renovarad automéaticamente por periodos
iguales y sucesivos.

Décimo cuarto:
Personeria.

Por la SUSESO dofia Maria José Zaldivar. Por el SERNAC don Juan
Peribonio.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
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Capitulo I1V: Consumidor, su rol en la economiay la sociedad, consumerismo, ideologia y

activismo

8. El consumidor y su rol en la economiay la sociedad
El verbo consumir, del latin consumere es definido en su primera acepcién por la Real
Academia de la lengua como destruir y extinguir y en segundo lugar como gastar energia o un

producto. (agosto 2017, RAE, recuperado de http://dle.rae.es/?id=AT2BY5W ). Con lo cual

sociedad del consumo en la que actualmente vivimos y que la élite y toda la estructura defiende,

viene a ser la sociedad de la destruccion y la extincién, lo que no augura un buen futuro.

En términos coloquiales usamos el concepto de “consumo” como adquirir y usar bienes y
servicios para satisfacer necesidades propias, en tanto entendemos consumismo desde la
perspectiva sefialada por Annie Leonard en su libro La Historia de las Cosas, como “una relacion
particular con el consumo en la cual buscamos satisfacer nuestras necesidades emocionales y
sociales haciendo compras, a la vez que demostramos y definimos nuestra autoestima mediante
las cosas que poseemos. Y el hiperconsumismo es tomar muchos mas recursos de los que

necesitamos y que el planeta puede sostener” (Leonard, 2010 p. 204).

El consumidor es una pieza clave en cualquier sistema economico, ya sea planificado,
mixto o de libre mercado. Las necesidades de los consumidores son las que se busca satisfacer
con la produccion de bienes y servicios basicamente. Aungue en la actualidad, somos testigos, de
cdmo se fomenta la creacién de nuevas necesidades a través de la publicidad y la obsolescencia
programada con la finalidad de dinamizar los ciclos productivos de forma cortoplacista mas alla

de una visién sustentable.
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Ya en los afios 70 MacLuhan decia que el medio era el mensaje y avizoraba la “aldea
global” en la que hoy vivimos, hoy estamos frente a una sociedad digitalizada en la cual el medio
se hace cada vez mas imperceptible. Segiin Biung, en su texto “En el enjambre”, los individuos
que interactian en enjambre digital, no desarrollan ningin “nosotros”. Los modelos colectivos
fundados en las nuevas tecnologias digitales “son muy fugaces e inestables, como en los rebafios
constituidos por los animales. Los caracteriza la volatilidad” (Byung, 2014 p. 29)

De este modo concluye que “la comunicacion digital hace que se erosione fuertemente la
comunidad, del “nosotros”. Destruye el espacio publico y agudiza el aislamiento del
hombre” (Byung, 2014 p. 75).

De esta forma, la digitalizacion de la comunicacion trae consigo efectos inmediatos, ya
que todo sucede en tiempo real. Pasamos de homo electronicus de MacLuhan al homo digitalis
de Byung, el cual suele representarse de manera andnima, a pesar de siempre ser alguien. Hoy la
comunicacion es al menos bilateral y en la mayoria de los casos multilateral y multiplataformas.
El consumidor no es un receptor pasivo de informaciones, sino que también cumple un rol activo
produciendo contenidos y difundiéndolos.

En este contexto, el comercio electrénico viene posicionandose en la economia como un
actor de crecimiento exponencial dado su éxito de ventas. Portales como AMAZON o ALI
BABA, ofrecen un sinnimero de productos y garantizan una entrega a domicilio en plazos muy
acotados, a precios sin competencia, ya que evitan los costes de mantener tiendas fisicas.

Las Leyes que protegen a los consumidores son de ambito nacional y el domicilio de
estas tiendas virtuales esta en otros paises, por lo que no tienen jurisdiccion sobre ellas. Ademas,
ya han levantado suspicacia por parte del retail nacional, ya que a juicio de ellos, estos portales

internacionales serian competencia desleal. Pero claro, estas empresas de e-comerce, son una
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realidad fruto del mismo sistema de libre mercado y por lo que se puede adentrar seguiran
creciendo.

Como ya sefialamos en el marco tedrico y basdndonos en este mismo autor, el
“neoliberalismo convierte al ciudadano en consumidor”, reacciona de forma pasiva a la politica,
quejandose al igual que ante productos o servicios de los cuales no se siente satisfecho.

Desde los inicios de la publicidad moderna se venden intangibles asociados a status,
emociones o pertenencia, sin embargo Byung va mas alla a hacer la distincion entre sentimientos
y emociones, su durabilidad y direccion, con lo cual la emocion es tomada como medio de
produccion y asi se explica lo poco perdurable de estas relaciones en la actualidad.

Un consumidor informado y empoderado no sustituye al ciudadano informado y
empoderado. Los problemas ambientales y sociales no se solucionan comprando, no pasan por

elegir este u otro producto o decidir qué servicio vamos a usar.

“Nuestro yo consumidor alcanz6é un desarrollo tan excesivo que ha sofocado todas
nuestras identidades. Las identidades que deberian ocupar un lugar central —la de los padres,
estudiantes, vecinos, profesionales, votantes, etc.- se asfixian bajo la identidad de consumidores”

(Leonard, 2010, p. 234)

El sistema econdmico es casi invisible a nuestros ojos, del mismo modo que el mar lo es
para los peces. De forma paulatina pero en una estrategia coherente en los paises que tenemos
democracias de libre mercado, el consumo ha convertido en el factor primordial de la economia,
al tiempo que ha disminuido significativamente la participacion ciudadana en todo tipo de

organizaciones intermedias, desde clubes a sindicatos.
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Segun Leonard, se ha forjado una clase de consumidores después de la revolucion
industrial y con el establecimiento de la produccion en serie, ya a principios del siglo XX, al
menos el primer mundo la gente tenia los medios para comprar cosas, pero fue la publicidad la

que los llevé a hacerlo.

En un principio, se destacaban las particularidades de un producto, pero al estimularse la
produccion prontamente hubo muchos similares, con lo que nacié la segmentacion de los
mercados y la asociacién de un producto a la satisfaccion de otras necesidades tales como el
estatus y la pertenencia. Los anuncios muestran el tipo de persona que consume el producto y

publico tiende a identificarse o0 a emularlo.

Junto a ello se ha facilitado en acceso al crédito y el uso de las tarjetas. Ya no domina la
obsolescencia tecnoldgica, sino que la obsolescencia programada, ya que asi se maneja la

variable del tiempo de reposicion de un producto, haciéndolo cada vez mas breve.

Muchos productos son desechables, se comenzd con los pafales y toallas higiénicas.
Ahora hay platos, cubiertos y ropa, pero hay otros productos que en teoria no lo son, pero

muchas veces es mas caro reparar un aparato que comprarse uno nuevo.

Al mismo tiempo que se eliminan las formas autosuficientes y o comunitarias
(cooperativas) de compra y venta y surgen los malls y strip center. Tal como fue sefialado por
Moulian hace casi dos décadas atras: “El mall, la catedral del consumo... En ellos puede
constatarse, mejor que en parte alguna, la l6gica capitalista del despilfarro. En ellos se observa
palpablemente que la produccion no se rige s6lo por necesidades, sino que también por la
competencia siguiendo los vaivenes de la moda. Esto fuerza a la continua renovacion de objetos

gue no han terminado su ciclo de vida, pero que son desplazados por cambios de gustos o, en el
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mejor de los casos, por cambios marginales de utilidad. En los mall se ve cdmo se malgastan
recursos sin considerar la miseria de millones, sin tomar en cuenta los sacudones internos que
puede producir la induccién del deseo del consumidor en seres que no pueden satisfacer ese

impulso” (Moulian, 1998, EI Consumo me consume, p. 55,57-58).

9. El consumerismo, su ideologia y activismo
9.1 Ideologia. Podriamos sefialar que el rol de consumidor ideolégicamente ha sido
promovido por el Neoliberalismo, destacando esa funcién como la primordial para quienes no
forman parte de las élites financiera y de poder, ya que de esa forma se resta importancia a otros
roles que podria ejercer el mismo individuo y que fueran en contra el lucro perseguido por
quienes manejan la oferta de bienes y servicios.

De esta manera, se ha aplicado un reduccionismo a los diferentes actores y factores que
intervienen en la vida social, politica y economica dejando de lado a gran parte de ellos, como si
no fueran parte del sistema.

Para calcular el Producto Interno Bruto (PIB) no se toman en cuenta los reales costos

sociales y ambientales para el crecimiento.

Y estos siguen siendo parte del sistema econdmico ya sean segmentos de la poblacion o
alguna entidad estatal o privada, alguien termina asumiendo su coste. Ejemplo de esto es el caso
de las morbilidades asociadas a la obesidad, la cual es producto de un sobreconsumo de

alimentos procesados llenos de aditivos.

Esto fue lo que llevo en Chile a ser promulgada la Ley de “Etiquetado de los alimentos”,

ya que es el Estado a través del Ministerio de Salud, quien asume los costos de mantener una
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poblacién con enfermedades cronicas producto de una mala alimentacion alentada por la

publicidad.

“La creencia segun la cual el crecimiento econémico infinito es la mejor estrategia para
hacer un mundo mejor ha devenido en una especie de religion secular que comparten todos
nuestros politicos, economistas y medios de comunicacion, rara vez se debate porque se supone
que todos la dan por verdadera” (Leonard, 2010 p. 32). Por eso es que quienes osan cuestionar el
capitalismo son tildados de locos, antisistema, ecologistas extremos, tecnéfobos y
antiglobalizacion. Con estos juicios los descalifican del mismo modo que lo hacen etiquetando

de resentidos a todos los que no se declaran de derecha o apoliticos.

Son pocas las voces criticas que surgen ante el sistema econémico, sin embargo, “Sin
verdadera transparencia contable y financiera, sin informacion compartida, no puede haber
democracia econdmica”, sefiala Thomas Piketty, en El Capital en el siglo XXI (Piketty, 2014, p.

641).

9.2  Activismo. Aunque la principal labor de las ADCs en Chile dice relacion con la difusion
y la capacitacion en deberes y derechos de los consumidores, algunas de ellas asesoran
directamente a quienes los consultas en estas materias. Pero han sido las acciones colectivas las
que han situado al activismo en cuanto a consumo en la palestra.

En Chile este ha sido liderado por CONADECUS. ADCs que interpuso la primera
demanda colectiva resuelta por los tribunales. Esta accion, que significé que el demandado
Banco Estado debiese devolver el dinero cobrado por mantencion de cuentas vistas ya que éste

era indebido, puesto que se origind en una modificacién unilateral de contrato. Si bien tardé 7
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afios en resolverse, el monto cercano a los 80 millones de délares que tuvo de devolver el banco,
marcé un precedente de este tipo de acciones en el pais.

El caso del papel Tissue, ain no ha sido resuelto por los tribunales, sin embargo, la
Compafiia Manufacturera de Papeles y Cartones (CMPC), la principal empresa involucrada,
lleg6 a un acuerdo con la demandante CONADECUS, a través de una mesa de negociacion
establecida por el SERNAC.

Tomando en cuenta el tiempo que tardaria en resolver la justicia una demanda como esta
y lo difusa de la misma, es que ambas partes se allanaron a un acuerdo que devolvera $7.000 a
cada presunto consumidor, de los cerca de $20.000 calculados por los estudios presentados en la
demanda.

Luego de ello, la Corte Suprema acogio a tramite un recurso del abogado Jaime Moraga
representando tres comunidades Mapuche. El reclamo se basa en que no se consideré una
consulta a los Pueblos Originarios, como lo estipula el Convenio 169 de la OIT, ratificado por
Chile y busca reabrir la negociacion y sentar en la mesa a las comunidades para acceder a un
pozo de al menos US$1 millon destinado a pagar las “costas” de los demandantes, de los cuales
Moraga admite que cobrarad un 30% de lo que obtengan sus representados.

Con fecha 8 de febrero de 2018, CMPC y CONADECUS presentaron un recurso de
reposicion ante la Corte Suprema, en contra de la resolucion del tribunal de acoger la
presentacion que tiene paralizada la entrega de la compensacion a los consumidores de papel
tissue afectados por la colusion.

Otra linea del activismo ha sido la creacion de campafias mediaticas a fin de generar

apoyo popular para presionar cambios legislativos. El dltimo ejemplo fue la Ley de

59



Estacionamientos, la cual volvio a ser tramitada dado el rechazo de la ciudadania a su
implementacion.
10. Principales problemas que afectan a los consumidores en Chile en la actualidad

De acuerdo a las estadisticas de atencion llevadas por el SERNAC y CONADECUS el
sector que concentra la mayor cantidad de los reclamos es el sector financiero (Ver Anexo
Ne11).
10.1 Colusiones. La definicion de colusién segun el Diccionario de la Real Academia
Espafiola de la Lengua es “Pacto ilicito en dafio de tercero”. Juridicamente esta establecido como
delito y en el contexto econdmico es entendido como la practica mas dafiina para la libre
competencia y sancionado en todos los paises donde rige la economia de libre mercado,
afectando negativamente el bienestar social e introduciendo barreras que aumentan el poder de
mercado de las firmas participantes. (marzo 2017, RAE, recuperado de

http://dle.rae.es/srv/search?m=30&w=colusi%C3%B3n ).

En términos econdmicos la colusion es el acto concertado entre actores de un mismo
rubro de trabajar en conjunto por limitar la competencia y aumentar las ganancias del grupo, fijar
precios y la cantidad del producto, con la finalidad de reducir o eliminar competidores,
generando un oligopolio.

Se denomina Cartel al grupo de empresas que se concerta para esas practicas en busca de
controlar la produccion y la distribucién con tal de obtener poder sobre el mercado y obtener los
mayores beneficios posibles en perjuicio de los consumidores y otros competidores. Por ello, las
consecuencias para estos son las mismas que para un monopolista. La diferencia radica en que
los beneficios totales son repartidos. Sus principales actividades se centran en fijar los precios,

limitar la oferta disponible, dividir el mercado y compartir los beneficios.

14 Anexo N°11: Estadisticas de atencion CONADECUS
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10.1.2 La historia de la colusién en Chile. La primera vez que se habl6 de colusion en Chile,
fue en 1962, cuando se ordend la disolucion de una asociacién de panaderos, los que fueron
sancionados por acordar el precio del pan con la finalidad de beneficiar a 261 panaderias de las
321 que habia en ese momento en la capital. Pero s6lo en 1973, se tipificd ésta modalidad como
delito con la promulgacion del Decreto Ley 211 de Defensa de la Libre Competencia, que creé la
Fiscalia Nacional Econdmica y la Comision Antimonopolios, actual Tribunal de Defensa de la
Libre Competencia.

Existen antecedentes de otras colusiones las cuales no fueron denunciadas durante la
dictadura y los primeros gobiernos de la Concertacion, como la de las aerolineas LAN y
LADECO, que sacaron del mercado a SABA vendiendo pasajes bajo el costo operacional. Sin
embargo, bajo el gobierno de Ricardo Lagos, mientras se implementaba la reforma procesal
penal y explotaba el caso Coimas, el cual derivd en sucesivos destapes de casos de corrupcion,
fue derogado el delito de colusidn. Esto trajo consigo el escenario ideal para cometer este tipo de

abusos dado que las multas eran irrisorias ante las ganancias que obtenian los coludidos.

El caso de mas impacto en la opinion publica fue el de las Farmacias, en el que las
cadenas Cruz Verde, Salcobrand y Ahumada -que controlan el 90% del mercado- fueron
acusadas de subir concertadamente los precios de los medicamentos el afio 2008. Mas tarde el
2011 vino el caso Pollos donde Ariztia, Agrosuper y Don Pollo organizaron su produccion y se
asignaron cuotas de mercado. Posteriormente, el caso Navieras en el afio 2012, en que la
compafiia Sudamericana de Vapores (CSAV) y la compafiia Chilena de Navegacion
Interoceanica (CCNI) son investigadas por los gobiernos de EEUU y Canada, al fijar las tarifas

en el transporte de vehiculos.
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El afio 2015, se destapd el caso del Cartel del Confort, en que CMPC Tissue y SCA son
denunciados por la Fiscalia Nacional Econémica (FNE), por la colusion de méas de 10 afios, en la
fijacién de precios y cuoteos de mercado en la venta del papel Tissue. En 2016 quedd de
manifiesto la Colusion de los Supermercados en que las empresas Cencosud, SMU y Walmart,
son denunciados por la fijacién conjunta de precios y venta de pollos.

En lo que va del afio 2017, ya se han destapado casos como el Cartel de la Leche y se

investiga por el mismo delito a los Centros de Didlisis.
10.2 Clausulas abusivas. Entendemos por abusiva a toda clausula contractual no negociada
individualmente, cuya incorporacion es impuesta por una sola de las partes. Esto va contra del
principio de buena fe, causando un grave desequilibrio en los derechos y obligaciones de las
partes en perjuicio del consumidor o una de las partes contractuales.

Si bien las clausulas abusivas son prohibidas por Ley, en la praxis se pueden encontrar en
los contratos de adhesion, es decir aquellos que no son negociados por las partes, tales como de
tarjetas de crédito o de algun servicio como el de telefonia. Detectarlas resulta dificil, ya que
generalmente estan detalladas en la “letra chica”. Entre las mas comunes se encuentran aquellas
donde la empresa limita su responsabilidad en caso de robo, hurto o algin siniestro, donde
declaran anticipadamente que no responden por sus incumplimientos o aquellas que incluyen

barreras de salida para el consumidor.

El SERNAC sefiala como ejemplos de ellas “Aquellas que otorgan a la empresa la
facultad de dejar sin efecto el contrato, modificarlo o suspender al arbitrio del proveedor y sin
previo aviso”. Por ejemplo, “La empresa se reserva el derecho a reajustar tarifas y recargos”,
“Este contrato podra ser modificado sin previo aviso”. Ademas de las que ponen a cargo del

consumidor la responsabilidad por los efectos de fallas, deficiencias, omisiones o errores
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administrativos, o bien le otorgan valor al silencio del consumidor. Como ejemplo podemos
sefialar: “Es responsabilidad del cliente verificar el calculo de los cobros detallados en la cuenta
y no se aceptarén reclamos transcurridos los 10 dias desde la recepcion del estado de cuenta en

que de no recibir reclamos, se entendera aceptado a partir de esa fecha”.

También aquellas que contengan limitaciones absolutas de responsabilidad frente al
consumidor, como las que rezan “el proveedor no se hace responsable por robos o hurtos dentro
de establecimiento” o “el cliente renuncia desde ya a cualquier indemnizacién en caso de
incumplimientos”, “los contratos incluyan espacios en blanco, que no hayan sido llenado o
inutilizados; gastos de cobranza no sujetos a la normativa y las clausulas que establecen la
renuncia del consumidor a su derecho a ser indemnizado, limitan el monto o se le obliga a
renunciar a su derecho a reclamar’. (marzo 2017, SERNAC, recuperado de:

https://www.sernac.cl/sernac-recomienda-en-que-fijarse-al-momento-de-firmar-un-contrato-y-

como-detectar-cuando-se-esta-fre/ ).

10.3 Publicidad engafiosa. Se define como “publicidad engafiosa” aquella que transmite
informacion falsa de un producto para generar confusion en los consumidores, con la finalidad

de engafiar y manipular a las personas.

En nuestro pais, la actividad publicitaria debe respetar los principios legales conforme al
Codigo Chileno de ética publicitaria y ademas las normas que la Ley de Proteccion al

Consumidor N° 19.496.

Deberiamos esperar de la publicidad que nos transmita de forma veraz la informacion que

facilite la eleccion de un producto o servicio respecto del resto de los existentes en el mercado.
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Esto implica que esta comunicacion no contenga expresiones que produzcan error o confusion
entre los consumidores.

La Ley del Consumidor en su articulo 28, nos sefiala cuando esta publicidad es engafiosa,
es decir, cudndo conduce a error o0 engafio “Anuncio de cantidades, porcentajes 0 componentes
que no contiene el producto; cuando se induce a error 0 engafio respecto de la idoneidad del bien
0 servicio para los fines que se ofrece; cuando se anuncia o destacan caracteristicas relevantes de
un bien o servicio y éste no las posee; cuando se informa un precio o forma de crédito distinto al
que efectivamente se transa; cuando las garantias ofrecidas son distintas a las realmente
entregadas; cuando un producto a diferencia de lo publicitado, es capaz de producir dafio al
medio ambiente, a la calidad de vida, o no tiene la condicion de reciclable o reutilizable y
cuando el proveedor produce confusion respecto de la identidad de la empresa que ofrece el
producto”.

10.4 Desproteccion legal.

Debemos sefialar que el hecho de que los consumidores no necesiten del patrocinio de un
abogado para presentar una demanda por la Ley de Proteccion a los consumidores, se da en el
espiritu de facilitar el acceso a la justicia de quienes ven vulnerados sus derechos en materia de
consumo. Al ser generalmente causas de menor cuantia, éstas se resuelven en los Juzgados de
Policia Local.

Sin embargo, donde se manifiesta una asimetria es en las causas donde se disputan montos
elevados, ya que las grandes compafiias cuentan con abogados propios y estudios externos que
les asesoran, haciendo pesar su disponibilidad econdmica.

En tanto, las acciones colectivas que permiten el ejercicio de los derechos de muchos, ha

significado una verdadera revolucion en cuanto al nimero de consumidores y usuarios que se
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estan defendiendo por el SERNAC vy por algunas Asociaciones de Consumidores. Estamos ante
la posibilidad cierta de que grupos, que representan millones de personas, sean beneficiados en
cantidades que en conjunto significan millones de ddlares, tal como sucedi6 en caso Banco
Estado y prontamente sucederd con la devolucion de los $7.000 del papel tissue por parte de
CMPC.

Esta accion permite, por ejemplo, la defensa del consumidor frente a infracciones que,
por su bajo monto, seria muy oneroso demandar individualmente, Asi también, pequefios cobros
a miles de personas, representan sumas muy importantes para el proveedor, pueden recuperarse a
través de una demanda colectiva.

Son de interés colectivos las acciones que se promueven en defensa de derechos comunes
a un conjunto determinado o determinable de consumidores, ligados con un proveedor por un
vinculo contractual, por ejemplo, los clientes de una tarjeta de credito. En tanto, se consideran de
interés difuso las acciones que se promueven en defensa de un conjunto indeterminado de
consumidores afectados en sus derechos, por ejemplo, los afectados por la colusion de la

papelera.
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Capitulo V: Aspectos importantes del sistema de proteccion de los consumidores en paises

de Latinoamérica

11. Sistema de proteccion al consumidor en otros paises

11.1 Aspectos importantes de la legislacion Argentina. A mediados de los afios 80, en
Argentina se realizaron intentos fallidos por legislar en relacion a materias de derechos del
consumidor, sin embargo debido a la presion ciudadana efectuada en los afios 90, periodo en el
cual comenzaron las privatizaciones y posteriormente la crisis econdmica debido a la
devaluacion de la moneda y a las nuevas formas de comercializacion que emergen de estos
procesos se logro implementar esta legislacion en el afio 1993.

Dentro del ordenamiento juridico argentino, existe un “subsistema” defensor en materia
de derechos de los consumidores, compuesto por Leyes que reglamentan por ejemplo, el
transporte, las comunicaciones, los alimentos, los medicamentos, los servicios publicos y
privados y toda otra actividad ocupada por los consumidores y usuarios.

Cabe sefalar, que dentro de ese subsistema podemos identificar a la Institucion que
resuelve los temas relacionados con los derechos del consumidor, la “Subsecretaria de Defensa
del Consumidor”, la cual se basa en la norma especifica del sistema de proteccién de los
consumidores, la “Ley N° 24.240 de Defensa del Consumidor”, que rige desde el afio 1993 y fue
modificada a partir de la aprobacion de la Ley N° 26.361 del afio 2008, que reformd su texto e
incorpord figuras muy significativas tales como, el dafio punitivo, la proteccion de conductas
indignas o abusivas en perjuicio del consumidor y la oportunidad de fijar compensacion por
dafios causados a favor del consumidor en la &mbito administrativo, a través de la "autoridad de
aplicacion"”, concepto que define al organismo particular del Estado que velard por el

cumplimiento de determinada ley o administrara una situacion particular.
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En esta legislacion los proveedores son oferentes publicos o privados, incluso
informalmente, exceptuando a los profesionales independientes.

Otro punto a destacar, son los aspectos pendientes en esta regulacion y no abordados en
la reforma, tales como; incorporacion de servicios publicos, mejorar la regulacién de la
publicidad, eliminar la supletoriedad en transporte aéreo, reponer la gratuidad judicial y fijar
pautas para acciones colectivas.

Una de las deficiencias de esta Institucion, es que la cantidad de oficinas para resoIver los

reclamos de consumidores son minimas, esto implica poca accesibilidad al sistema. Ademas,
falta un marco politico claro respecto a las obligaciones de las instituciones, una estandarizacion
de los resultados de conflictos y medidas disciplinarias mas eficaces.
11.2 Aspectos importantes de la legislacion Brasilefia. En Brasil la proteccion del
consumidor tuvo como antecedente el escenario internacional, la consecuencia causada por la
industrializacion en las décadas del 1960 y 1970 seguido por las crisis sociales y economicas. De
esta manera fue identificada la fragilidad del consumidor y su importancia para las relaciones
comerciales. Cabe sefialar, que en este periodo se promulgd la Ley “Delegada N° 47, del 26 de
Septiembre de 1962, que prevé la participacion en el dominio econdmico para garantizar la libre
distribucién de productos indispensables para el consumo de la poblacion.

El aumento en el costo de vida y la crisis inflacionaria de los afios 1980, genera
preocupacion en los consumidores, ya que buscar el reconocimiento de sus derechos, esto
impulsé importantes movilizaciones sociales de los consumidores, cuyo objetivo era incluir la

cuestion de la proteccion de los consumidores en la Asamblea Nacional Constituyente.
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De esta manera, en el afio 1970 emergieron los primeros organismos de defensa del
consumidor. En 1971 se procurd crear un Consejo de Defensa del Consumidor, a través de la
“Ley N° 70” de la Camara de los Diputados, no obstante, el proyecto no fue aprobado.

El afio 1976 en Porto Alegre se fundo la “Asociacion para la Proteccion del Consumidor”
(APC), en Curitiba la “Asociacion de Defensa y Orientacion del Consumidor” (ADOC) y en Sao
Paulo el “Grupo Ejecutivo de Proteccion del Consumidor “(actual Fundacion PROCONS).

Posteriormente a través del Decreto N° 91.469, del 24 de Julio de 1985, se cred el
“Consejo Nacional de Defensa del Consumidor”, que formaban parte de las asociaciones de
consumidores, PROCONS, el Colegio de Abogados de Brasil, la Confederacion de Industria,
Comercio y Agricultura, el Consejo de Autorregulacion de la Publicidad, las Fiscalias y
representantes del Ministerio de Justicia, Ministerio de Agricultura, Ministerio de Salud,
Ministerio de Industria y Comercio y el Ministerio de Finanzas, con el cometido de asesorar al
Presidente de la Republica en la confeccidn de politicas de defensa del consumidor.

El Consejo Nacional de Defensa del Consumidor tuvo un desempefio destacado en el
desarrollo de propuestas en la Asamblea Constituyente y en transmitir la importancia de la
proteccion de los consumidores en Brasil, lo cual permitido la elaboracion de una “Politica
Nacional de Defensa del Consumidor”.

La Constitucion Federal de 1988 no tiene un articulo que defina los derechos basicos de
los consumidores, sin embargo tiene un articulo que establece que es “Deber del Estado de
proteger al consumidor”, esto implica la proteccion y defensa de los consumidores como un
derecho fundamental (Arts. 5, XXXII, y V, 170).

El 11 de Septiembre de 1990, a través de la Ley N° 8.078/90, entr6 en vigencia el Codigo

de Defensa del Consumidor (CDC), que reconoce la fragilidad del consumidor y determina la
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buena fe como un principio fundamental de las relaciones del consumo. Acé se instauran
principios basicos tales como; salud, seguridad, proteccion de la vida, derecho a la informacion
clara, precisa y adecuada, educacion para el consumo y proteccion contra la publicidad engafiosa
y abusiva.

El mismo afio fue creado el “Departamento de Proteccion y Defensa del Consumidor”
(DPDC) dependiente del Ministerio de Justicia, responsable de la coordinacion de la Politica
Nacional y la Proteccion del Consumidor.

De igual manera la Ley N° 8.078/90 establecié que la proteccion y la defensa del
consumidor, se realizaria a través del “Sistema Nacional Defensa del Consumidor” (SNDC).

La “Secretaria Nacional del Consumidor” (SENACON) fue creada el 28 de Mayo de
2012, por medio del Decreto N° 7738. Esta Secretaria es responsable de la preparacion y
ejecucion de la “Politica Nacional de Relaciones con el Consumidor”, la cual tiene como
objetivo coordinar y organizar el “Sistema Nacional de Defensa del Consumidor”, establecer el
“Sistema Nacional de Informacién y Proteccion del Consumidor” (SINDEC), regular los
didlogos sectoriales, coordinar y cooperar con las agencias y los organismos reguladores,
prevencion y represion de préacticas infractoras con impacto nacional, y la representacion de los
intereses de los consumidores y el SNDC en las organizaciones internacionales.

Respecto al Cddigo sobre la defensa y proteccion al consumidor, por un lado reglamenta la
defensa de los consumidores que permite reparar los dafios causados a éstos y por otro lado
refuerza la orientacion e informacion a los consumidores para prevenir y proteger el derecho al
consumo. Dentro de los temas considerados podemos encontrar la responsabilidad del proveedor,
vicios de calidad y cantidad del producto (CDC, Art. 18 y 19), accidentes del consumo (CDC,

Art. 12), las opciones del consumidor (CDC, Art.20), plazos para reclamar (CDC, Art, 26),
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derecho de arrepentimiento (CDC, Art. 49), entre otros. Ademas atienden conflictos en relacion
al consumo en las areas; alimentos, salud, productos, servicios, vivienda, asuntos financiero,
hoteleria (precios, cancelacién de reserva, pérdida o dafio del equipaje, responsabilidad),
restaurantes (menu, propina), transporte de empresas aéreas (presentacion en el aeropuerto,
confirmacion del regreso, overbooking, atraso, perdida de pasaje, equipaje, responsabilidad),
trasporte terrestre de pasajeros (cancelacion del viaje, equipaje, exceso de pasajeros en el bus,
responsabilidad), arriendo de vehiculos y servicio de taxi.
Cabe sefialar que una de las mayores debilidades del sistema es la falta de estrategias comunes
entre el gran nimero de instituciones que intervienen en el mismo tema. De igual manera, otros
de los problemas de la implementacion de los CDC es la ausencia de un foro publico para el
debate y la formulacion de las politicas de proteccion de los consumidores, falta de incentivos
para la creacion de entidades civiles de proteccion a los consumidores, la inclusién de normas
generales de proteccion al consumidor en el comercio electronico y la educacién a distancia,
inclusion de consumo sostenible, proteccion de los datos personales y el control de la publicidad
infantil, entre otros.
11.3 Aspectos importantes de la legislacion Chilena. En 1990 se cred el SERNAC con la
mision de informar, educar, proteger a los consumidores y fomentar la participacion ciudadana.
Sin embargo 7 afios después, con la promulgacion de la “Ley del Consumidor” en 1997 otorga
atribuciones al SERNAC. La Ley concretd los derechos de los consumidores y determind las
reglas en un mercado en el cual los ciudadanos estaban en clara desventaja.

En los afios 1980 se incrementa el consumo, el crecimiento econdémico, el desarrollo

empresarial, el aumento del poder adquisitivo de las personas y el acceso al crédito. Debido a lo

70



anteriormente sefialado el consumo paulatinamente fue ocupando espacios en la opinién publica
y en los medios de comunicacion.

La primera modificacién a la Ley se elabor6 en diciembre de 1999 para incorporar los
cambios que se producian en el mercado y los posteriores cambios de habitos de los
consumidores. Se agregaron normas que regulan las cobranzas extrajudiciales instaurando
parametros claros, como el respeto a la estabilidad laboral del deudor y también se determinaron
parametros para los gastos de cobranza. De igual forma se normo el tamafio de la escritura en los
contratos con el proposito de eliminar la letra chica, ya que las empresas acostumbraban ocultar
determinadas prohibiciones que el consumidor no lograba a leer.

Debido al mercado capitalista, el SERNAC era cada vez méas protagonista de los hechos
de colusidn (caso farmacias) y la necesidad de reforzar la proteccion de los consumidores.

En diciembre de 2011, el Congreso chileno amplio las atribuciones del SERNAC a
materias financieras con la Ley N° 20.555, esto debido a la revision de los contratos de adhesion
en el mercado financiero, ya que existian clausulas que aparentaban legalidad, sin embargo
podian dar pie a abusos. Se exigio el cambio de los contratos y la eliminacion de las clausulas
que se consideraran abusivas, tanto en Bancos, Retail, Cajas de Compensacion, servicios
médicos domiciliarios, empresas de alarmas a domicilio, y el mercado de las
telecomunicaciones. Del mismo modo, resolvié actuar por primera vez en el mercado de los
servicios basicos, esto debido a que los consumidores requieren mayor proteccién porgue no
pueden cambiarse de empresa de servicios (luz, agua).

Otro lineamiento del SERNAC ha sido fortalecer la red de proteccion al consumidor a
través de convenios con algunas Superintendencias, Ministerios e instituciones que tienen

competencia en temas de consumo.
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Dentro de los temas pendientes podemos sefialar la calidad de los servicios publicos, la
regulacién de los profesionales independientes, la creacién de tribunales de mediacion, y las
escasas atribuciones, recursos humanos y recursos financieros con los que cuenta actualmente el
SERNAC.

11.4  Aspectos importantes de la legislacion Peruana. “El Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) fue creado en
noviembre de 1992, mediante el Decreto Ley N° 25868. Tiene como funciones la promocién del
mercado y la proteccion de los derechos de los consumidores. Ademas, fomenta en la
economia peruana una cultura de leal y honesta competencia, resguardando todas las formas de
propiedad intelectual, desde los signos distintivos y los derechos de autor hasta las patentes y la
biotecnologia. INDECOPI es un organismo publico especializado adscrito a la Presidencia del
Consejo de Ministros, con personeria juridica de derecho pablico interno. En consecuencia, goza
de autonomia funcional, técnica, econdémica, presupuestal y administrativa (Decreto Legislativo

N° 1033)”. (mayo 2017, INDECOPI, recuperado de: https://www.indecopi.gob.pe/sobre-el-

indecopi ).

Dentro de las funciones de INDECOPI, encontramos; ejecutar una politica nacional y
un plan nacional para proteger al consumidor, propone normativas y da opiniones de los sectores
productivos, ejecuta acciones para mejorar la proteccion al consumidor, dar orientacién a los
consumidores, establecer un sistema de alerta sobre productos y servicios peligrosos y elaborar y
presentar el informe anual.

INDECOPI esté autorizada para impulsar procesos de defensa de interés colectivo y dejar
estos casos a las asociaciones de consumidores reconocidas, en estos procesos se podrian

alcanzar posibles indemnizaciones por dafios y perjuicios, sustitucion o reparacion de productos,
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etc. Ademas, representa a los consumidores, en caso contrario, estos deben manifestar su
voluntad de renunciar a este derecho y/o hacerlo por separado. Adjudicada la sentencia
INDECOPI debe restituir a los consumidores que se presenten, la cantidad proporcional que les
corresponde, no obstante, después de un afio el saldo no retirado seré traspasado a un fondo
especial. Esto ocurre de igual manera con las asociaciones de consumidores.

Por otro lado, la Constitucion Politica del Pert del afio 1993, en su articulo 65, sefiala que
el Estado “Defiende el interés de los consumidores y usuarios y garantiza el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios en el mercado, y vela por la salud y la seguridad de la

poblacion”. (mayo 2017, [INDECOPI, recuperado de http://www.pcm.gob.pe/wp-

content/uploads/2013/09/Constitucion-Pol%C3%ADtica-del-Peru-1993.pdf ).

El “Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor” entr6 en vigencia el 02 de octubre
del 2010. Aca se sefiala como concepto de consumidor en el inciso 1 de su articulo 1V, a “Las
personas naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatario finales
productos o servicios materiales e inmateriales, en beneficio propio o de su grupo familiar o
social, actuando asi en un &mbito ajeno a una actividad empresarial o profesional.

No se considera consumidor para efectos de este Codigo a quien adquiere, utiliza,
disfruta un producto o servicio normalmente destinado para los fines de su actividad como
proveedor”. (mayo 2017, INDECOPI, recuperado de

https://www.indecopi.gob.pe/documents/20195/177451/CodigoDProteccionyDefensaDelConsu

midor%5B1%5D.pdf/934ea9ef-fcc9-48b8-9679-3e8e2493354¢ ).

La finalidad de este Cddigo es que los consumidores alcancen productos y servicios

adecuados, y que dispongan de los derechos y mecanismos adecuados para su resguardo,
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aminorando la desigualdad informativa, rectificando, precaviendo o eliminando las practicas que
perjudiquen sus legitimos intereses.

Los problemas més comunes que enfrentan los consumidores son los llamados
telefénicos (Call Centers) persistentes para proporcionar productos, los continuos correos
electrénicos con ofertas no deseadas que llegan a través de Spam y la falta de conocimiento de la
Ley de Proteccién al Consumidor. El sector financiero es el que comete mayor cantidad de faltas
a esta Ley, quejas sobre un producto defectuoso, una mala experiencia que no cubrié sus
necesidades, quejas sobre la atencion al cliente y envios defectuosos e incumplimiento de plazos.

Es importante sefialar que en el caso de Peru, INDECOPI tiene a cargo los siguientes

procedimientos:  procedimientos  sancionadores,  procedimientos  sancionadores  por
incumplimiento de mandatos y procedimiento de liquidacion de costas y costos del
procedimiento.
11.5 Aspectos importantes de la legislacion Uruguaya. El ultimo pais del Mercosur en
incluir normas especificas en materias de derechos del consumidor fue Uruguay. Los paises del
Mercosur debian uniformar la legislacion respecto a este tema. De esta manera se cred el
“Comité Técnico N°7”, el cual estaba integrado por Paraguay, Brasil, Argentina y Uruguay, el
cual aprobo a nivel técnico temas de resguardo de los consumidores del Mercosur. Debido al
fracaso de dicho comité, Uruguay aprobd una Ley Nacional en cumplimiento de los tratados
internacionales.

En el afio 1998 se crea el Area de Defensa del Consumidor y posteriormente el afio 2000
se aprueba la Ley en esta materia. En los afios 1990 la Direccion del Comercio crea reglamentos,

sin embargo la presién por legislar temas del Consumidor, surge del MERCOSUR.
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Es asi que la aprobacion de la Ley 17.250 de Defensa del Consumidor en el afio 2000
produjo un cambio significativo en estos temas.

La Ley crea una condicién que administrativamente depende del Ministerio de Economia
y Finanzas que tiene por mision controlar, educar, fomentar la creacion de organizaciones de
proteccion del consumidor, y ademas de sancionar a los infractores de esta Ley.

Sin embargo, el sistema no cumple con sus prerrogativas debido a las deficiencias
estructurales que resultan insuficientes para cubrir las demandas de la capital, escases de
recursos. Ademas, lamentablemente el &rea solo tiene competencia nacional.

De igual manera, los controles no se ejercen ya que esta Ley resulta desconocida para
algunos organismos que tienen competencia de contralor, fiscalizacion y sancion, lo que
indiscutiblemente hace que esta Ley sea una herramienta desechada.

Por otro lado, resultan aplicables los procesos judiciales para reclamar los infracciones a
esta Ley a través de un juicio ordinario, esto implica que para los juicios de pequefias causas en
materia de consumo, se dictd otra Ley, la Ley N°18.507 que crea un procedimiento breve y
sumario en unica instancia.

Cabe sefialar que en Uruguay no existe la eventualidad de que los jueces o el area de
defensa del consumidor puedan fijar dafios disciplinarios como forma de desestimular las
actividades prohibidas y el abuso hacia los consumidores.

Como en otros paises, esta Ley permite la posibilidad de organizarse en asociaciones de
consumidores. Estas han sido reconocidas en el articulo 6° de la norma y el Cédigo General del
Proceso en el articulo 42, en el cual se sefialan las facultades para representar a los consumidores

en acciones individuales o colectivas.
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Dentro de las carencias podemos sefialar, como se dijo anteriormente, primero que existe
una sola norma que habilita las acciones colectivas lo que dificulta su admisibilidad por parte de
los jueces, segundo que existe una gran falta de educacion del consumidor respecto a sus
derechos, lo que conlleva a su actitud apatica y a resignarse frente a los abusos. También resulta
imperante que se consagren legislativamente los dafos disciplinarios, para que exista una
proteccion real de los consumidores. Hoy en dia, al igual que en Chile, los proveedores prefieren
pagar los dafios y perjuicios, ya que resulta mas econdémico que dejar de realizar la actividad

prohibida.
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Tabla N°10

Comparacion de la Legislacion del Consumidor en paises latinoamericanos (Manzano, 2008)

Comparacion de la Legislacién del Consumidor en paises latinoamericanos

Temas

Argentina

Brasil

Chile

Pert

Uruguay

Articulos de
Constitucion

defensa
consumidor.

la

relacionados con la

del

Los articulos 42 y 43 de la
Constitucion Nacional
refieren especificamente a
los derechos de los
usuarios y consumidores,
previendo aspectos
relacionados basicamente
con la proteccion de la
salud, seguridad e
intereses econdémicos de
los mismos, asi como a la
accion de amparo para el
gjercicio y proteccion de
esos derechos.

Articulo 5 de la
Constitucion Federal
establece que todas las
personas son iguales ante
la Ley, sin distincion de
ningln tipo,
garantizandose a los
brasilefios y extranjeros
residentes en el pais, el
derecho inviolable a la
vida, a la libertad, a la
igualdad, a la seguridad y
a la propiedad en los
siguientes términos: “El
Estado promovera, en la
forma requerida por la
Ley, la defensa del
consumidor”. El articulo
170 sefala que “El orden
econémico, fundado en
la  valorizacion  del
trabajo humano y en la
libre iniciativa, tiene por

objeto garantizar una
existencia digna a todos,
de acuerdo con los

dictados de la justicia

No existen articulos en la
Constitucion, solamente
a nivel de Ley, Decretos
y resoluciones de
organos administrativos.

El articulo 65 de la
Constitucion indica que
el Estado defiende el
interés de los
consumidores y
usuarios. Para tal efecto
garantiza el Derecho a
la informacion sobre los
bienes y servicios que
se encuentran a su
disposicion en el
mercado. Asimismo
vela, en particular, por
la salud y la seguridad
de la poblacién.

En la  Constitucion
Politica, en los articulos
7 “Los habitantes de la
Republica tienen
derecho a ser protegidos
en el goce de su vida,
honor, libertad,
seguridad, trabajo 'y
propiedad. Nadie puede
ser privado de estos
derechos sino conforme
a las leyes que se
establecen por razones
de interés general” y 72
“La enumeracion de
derechos, deberes vy
garantias hecha por la
Constitucién, no excluye
los otros que son
inherentes a la
personalidad humana o
se derivan de la forma
republicana de
gobierno”.
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Comparacion de la Legislacién del Consumidor en paises latinoamericanos

Temas Argentina Brasil Chile Peru Uruguay
social, sobre los
siguientes principios:
“V-Defensa del
consumidor”.
Ley del | Ley N° 24.240 Ley N°8.078 Ley N° 19496 de | LeyN°29.571 Ley N° 17.250
Consumidor Normas de Proteccién y | Codigo de Defensa del | proteccion de los | Codigo de proteccion y | Ley de Relaciones de
Defensa los | Consumidor. derechos de los | defensa del consumidor.

Consumidores. Autoridad
de Aplicacion.

Procedimiento
Sanciones. Disposiciones
Finales.

y

consumidores.

Consumo. Defensa del
consumidor.

Carécter de la Ley

Superior a cualquier otra

norma,
servicios publicos.

supletoria  en

Caracter general, actla
en distintos &mbitos pero
sin superioridad.

Supletoria (s6lo actla en
ambitos no legislados).

La Ley establece el
caracter
omnicomprensivo de la
responsabilidad civil y
en tal sentido expresa
que la indemnizacién
comprende todas las
consecuencias causadas
por el defecto,
incluyendo el lucro
cesante, el dafio a la
persona y el dafio moral
y que la responsabilidad
de los diversos
proveedores de un
producto es solidaria.

De orden publico (no
puede ser derogada por
acuerdo entre las partes).

Obijetivo de la Ley

Relaciones de consumo

final o familiar.

Regula protecciéon  del
consumidor e instancias
gubernamentales.

Normar relaciones
comerciales entre
proveedor y consumidor

Este Cddigo tiene la
finalidad de que los
consumidores accedan a

Regula  relacion  de
consumo como

contratacion civil y no
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Comparacion de la Legislacién del Consumidor en paises latinoamericanos

Temas Argentina Brasil Chile Peru Uruguay
0 usuario. productos y servicios | comercial.

idéneos y que gocen de

los derechos y los

mecanismos  efectivos

para su  proteccion,

reduciendo la asimetria

informativa,

corrigiendo,

previniendo 0

eliminando las

conductas y practicas

que afecten sus

legitimos intereses.

Derechos gue | A optar a informacién | Proteccion a la vida, | Posibilidad de elegir sin | Es un conjunto de | Proteccion a la vida,
incluye veraz, seguridad en el |salud y  seguridad, | discriminacion, normas para la|salud y seguridad,

consumo, garantias, | educacién, informacion, | informacién, educacién | proteccion y defensa de | educacién y difusion,
retractacion. En Servicios | reparacién al acceso | en consumo, seguridad | los derechos de los | informacién, asociarse,
Pablicos se definieron | judicial para facilitar | en el consumo, | consumidores, que | prevencion y
derechos de usuarios, pero | defensa. reparacion, garantias y a | permitirdn mejorar el | resarcimiento de dafios,

no se aplican.

retractarse.

acceso a productos vy
servicios apropiados y
adecuados en el
mercado, a través de
mecanismos  efectivos
para la solucion de
controversias frente a la
compra de un producto
0 contratacion de un
servicio.

acceso a justicia para
prevencién y
resarcimiento.

Infracciones

La Ley especial de los

Capitulo VII del Cddigo

La tutela penal tiene en

En determinados casos,

No estan consideradas
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Temas Argentina Brasil Chile Peru Uruguay
penales en | consumidores no prevé | de Defensa del | Chile un marco claro y | por ejemplo, el articulo | en la Ley del
relacion a los | delitos para la materia, si | Consumidor, habla de | determinado. Este lo | 235 del Codigo Penal | Consumidor.
consumidores en el Codigo Penal de la | Las Sanciones | configura el Cdédigo | Peruano sanciona la

Nacion  Argentina  se | Administrativas en los | Penal y el Caodigo | adulteracion 0
prevén figuras o tipos | Art. 55 al 60 y en su | Procesal Penal, ademdas | modificacion en la
penales aplicables a las | Titulo Il se refiere a las | de  algunas  normas | calidad, cantidad o peso
relaciones de consumo. infracciones penales. especiales. En todo caso, | de articulos
si del hecho existe una | considerados
responsabilidad oficialmente de primera
infraccional, se podra | necesidad, en perjuicio
aplicar la Ley del | del consumidor, Ila
Consumidor para | sancién es entre 1y 3
perseguir dicha | afios de pena privativa
responsabilidad. de libertad y con 90 a
180 dias-multa.
Qué sanciones | Ante incumplimientos a la | Las sanciones | La Ley del Consumidor | Administrativamente, El érgano tiene previsto
estan previstas | Ley estd prevista la | administrativas estan | no establece sanciones de | INDECOPI puede | Unicamente actuar en el
para ser aplicadas | aplicacién de sanciones de | dispuestas en el Capitulo | cardcter  penal.  Las | imponer admbito  administrativo,
por los 6rganos de | apercibimiento, multa, | VII, Articulos 55 a 60. El | sanciones de carcter | amonestaciones 0 | no actia en el ambito
Defensa del | decomiso de mercaderias, | Articulo 56 establece | civil (pecuniarias) | multas de hasta 450 | civil ni penal. Puede
Consumidor en los | clausura de | como especies de | dependen del tipo | UIT (aproximadamente | dictar todos los actos
ambitos establecimientos, sanciones infraccionar que se trate, | $610,000 Ddlares necesario para el
administrativo, suspensiones de registros | Administrativas; multa, | pero existe una sancién | Americanos). cumplimiento de sus
civil y penal y pérdidas de exenciones | aprension del producto, | genérica. Las | INDECOPI no tiene | fines incluido aplicar
impositivas o privilegios | inutilizacion del | infracciones a lo | atribuciones  penales, | sanciones que van desde

fiscales.

Adicionalmente, en sede
judicial y en materia civil
puede adicionarse la
aplicacion de dafio

producto, cancelacion del
registro del producto ante
el drgano competente,
prohibicion de
fabricacién del producto,

dispuesto en esta Ley
serdn sancionadas con
multa de hasta 50
unidades tributarias
mensuales, si no tuvieren

pero puede constituirse
como actor de oficio en

denuncias
administrativas en
defensa de intereses

el apercibimiento,
pasando por multas,
decomiso de

mercaderias, colocacion

de

carteleria

de
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Temas Argentina Brasil Chile Peru Uruguay
punitivo al proveedor a | suspension de suministro | sefialada una sancion | colectivos o difusos, o | proveedor infractor,
favor del consumidor y, en | de productos o servicio, | diferente. civilmente como entre | publicacion de la

sede penal, las penalidades
de multa y de penas
privativas de la libertad.

suspension temporal de
actividad, revocacion de
concesion o permiso de
uso, cancelacion de
licencia del
establecimiento o de

actividad, interdiccion
total o parcial de
establecimiento de obra o
de actividad,

intervencion
administrativa,
imposicion de contra-
propaganda. Por regla,
las sanciones por las
infracciones penales
previstas en el Titulo II,
articulos  61-75  del
Codigo de Defensa del
Consumidor  son  de
detencion por un periodo
de seis meses a dos afios
y multa. En lo que
respeta a la
responsabilidad civil,
esta  dependerd  del
andlisis del caso por el
Judiciario.

Por otra parte, la Gltima
modificacion que sufrié
esta norma en virtud de

la Ley 20.555, que
establece normas
especiales  para  los
productos de caracter

financiero, establece una
sancién de tipo
administrativo, la cual es
el retiro del denominado
“Sello SERNAC” a los
productos financieros
respecto de los cuales
una institucién  que
ponga a disposicién de
los consumidores
productos de caracter
financiero lo  haya
requerido y el SERNAC
lo haya otorgado.

patrocinante de
acciones judiciales
civiles en defensa de
intereses colectivos de
los consumidores.

sancibn  en  prensa,
suspension del registro
de  proveedores  del
Estado, hasta la clausura

temporal del
establecimiento del
proveedor.
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Papel de la| Tras la crisis 98-99 | Preponderante y con rol | Escasa participacién, | Los ciudadanos | No se evidencia
ciudadania adquiere protagonismo | propositivo. solo se da en forma | peruanos prefieren | participacion ciudadana.
pero con el rol reactivo. dependiente del Estado. resolver sus problemas
de consumo mediante la
conciliacion.
Quienes son los | Personas fisicas 0 | Persona fisica o juridica | Consumidores 0 | Las personas naturales | Persona fisica o juridica

usuarios: las personas

consumidores juridicas que adquieran | que adquiere un producto 0 juridicas que | que usa productos o
para consumo final bienes, | como destinatario final, | Naturales o juridicas que, | aqquieren, utilizan o | servicios finales
servicios, inmuebles | esto incluye thothud de  cualquier disfrutan como | pagando precio o tarifa.
nuevos. colectividades de juridico 0Neroso, destinatario finales

personas. adquieren, utilizan, o | Productos o servicios
disfrutan, como materiales e
destinatarios finales, | inmateriales, en
bienes o servicios. beneficio propio o de su
grupo familiar o social,
actuando asi en un
ambito ajeno a una
actividad empresarial o
profesional.

Entidades civiles o | Existen entidades civiles | Aunque haya reglas | Existen las Asociaciones | Existen  asociaciones | Asociaciones civiles,

de cualquier | no gubernamentales, de | generales para la | de Consumidores | civiles de | para lo cual deben

iniciativa no | distinta conformacion, que | creacion de entidades | (ADCs), las  cuales | consumidores, las | obtener la personeria
gubernamental de | tienen como finalidad la | civiles en el Codigo Civil | solamente pueden | cuales se inscriben en | juridica en la Direccion

Proteccion al | proteccion de los | brasilefio, no hay | representar a | un registro especial | General de Registros del

Consumidor consumidores. reglamentacion consumidores en un | administrado por el | Ministerio de Educacion
Su actividad esté regulada | especifica para aquellas | juicio, pero no tienen | INDECOPI. Su |y Cultura, deben
en normas  generales | que actuan en la defensa | ninguna facultad legal de | regulacion general se | registrarse en el Area
atinentes a las personas | del  consumidor. En | proteccion de los | encuentra incorporada | Defensa del
juridicas 'y —  por | Brasil existen diversas | derechos. Simplemente | en el Cddigo de | Consumidor. La Ley de
especialidad — en los | asociaciones no | actian como mandatario | Proteccion y Defensa | Defensa del Consumidor
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articulos 55 y siguientes | gubernamentales que | legal cuando un | del Consumidor. establece que  estas
de la Ley 24.240 de | buscan garantizar los | consumidor o un grupo asociaciones deben tener
Defensa del Consumidor. | derechos de los | de  consumidores los como objeto exclusivo la

consumidores, entre ellas | mandata para ello. defensa del consumidor.
destacamos las  mas
antiguas: Instituto
Brasilefio de Defensa del
Consumidor (IDEC),
Instituto  Brasilefio de
Politica y Derecho del
Consumidores
(BRASILCON). Hay aln
el Foro Nacional de las
Entidades Civiles de
Defensa del Consumidor
(FNECDC).
Comisiones o | Existen Consejos | Foro Nacional de | Las asociaciones de | En el caso de los | Actualmente no existen
consejos gue | Consultivos de | Entidades Civiles de | consumidores participan | érganos reguladores de | tales  comisiones o
redinan a las | Asociaciones de | Defensa del Consumidor, | en  varias instancias | servicios publicos, estos | consejos. Si esté previsto
entidades civiles de | consumidores que actdan | lleva aproximadamente | gubernamentales, en | tienen un Consejo de | en la citada Ley que
defensa del | como 6rganos de consulta | 23 entidades civiles de | calidad de consultados | Usuarios que agrupa a | estas actden en
consumidor en relacién con distintas | defensa del consumidor, | y/o 6rganos consultores. | representantes de la | comisiones asesoras, que
politicas gubernamentales, | las cuales son parte del | EI 16 de febrero de 2011, | sociedad civil, entre | eventualmente se
generales o sectoriales, en | Sistema Nacional de | se publicé en el Diario | ellos, asociaciones de | instalen, junto a los
materia de proteccion al | Defensa del Consumidor. | Oficial, la Ley N° | consumidores, en cuyo | representantes de los
consumidor, como el | La SENACON mantiene | 20.500, sobre | ambito cumplen una | proveedores y del Area
Consejo  Asesor para | un dialogo permanente | Asociaciones y | funcion consultiva. De | de Defensa del
Evaluar el | con el Forum para la | Participacion Ciudadana | otro lado, en el Consejo | Consumidor.

Comportamiento Etico de
las  Asociaciones  de

de
nacional

construccion
politica

una
de

en la Gestion Pablica.
Esta norma, establece

Nacional de Proteccion
del Consumidor, las
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Consumidores. relaciones de consumo. una serie de mecanismos | asociaciones de
de participacion | consumidores cuentan

ciudadana, entre ellos,
los Consejos de la
Sociedad Civil.

En el caso del SERNAC,
el Consejo Consultivo de
la Sociedad Civil se
constituyo el 28.07.2012
y esta conformado por
representantes nacionales
de las Asociaciones de
Consumidores y de las
Asociaciones Gremiales
de las empresas que
estdn en el ambito de
competencia del
SERNAC.

Actualmente, concurren
al Consejo 7 ADCs .

Las asociaciones,
concurren ademas a
Consejos Consultivos de
la sociedad civil de otros

organismos publicos,
entre ellos, la
Superintendencia de
Electricidad y
Combustibles,

Subsecretaria de

con 3 representantes.
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Telecomunicaciones,
Superintendencia de
Salud.
Quien representa | En general son | La Secretaria Nacional | EI SERNAC realiza esta | EI INDECOPI, en su | EI Area Defensa del
internacionalmente | funcionarios de la propia | del Consumidor que | representacion. calidad de ente rector | Consumidor de la
al pais en las | autoridad administrativa | pertenece a la Union, es del Sistema Nacional | Direccion General de
cuestiones de aplicacion, a través de | el  Organo  Federal Integrado de Proteccion | Comercio del Ministerio
referentes a la | la participaciéon de sus | responsable por la del Consumidor, | de Economiay Finanzas.
proteccion y | funcionarios en distintos | representacion e representa  al  Perd
defensa del | eventos y foros regionales | interlocucion internacionalmente en
consumidor 0 multilaterales | internacional. materia de proteccion y
relacionados  con la defensa del consumidor.
proteccion del
consumidor, asi como
también — en determinadas
situaciones — a través de la
participacion de expertos
gubernamentales y no
gubernamentales en la
materia de proteccion al
consumidor, a través de la
Cancilleria Argentina.
Mecanismos Existen dos tipos de | EI Codigo de Proteccion | En Chile existe como | Ademas de la | Los reclamos de los
judiciales gue | acciones: la individual o |y Defensa del | 6rgano protector de los | impugnacion de las | consumidores en materia
disponen los | particular, articulada por | Consumidor en  su | derechos de los | resoluciones de relaciones de
consumidores para | un consumidor | Articulo 81 establece que | consumidores el Servicio | administrativas en la via | consumo deben
su proteccion damnificado por | la defensa de los | Nacional del | judicial, los | ventilarse en via civil, ya
determinado intereses y derechos de | Consumidor (SERNAC). | consumidores pueden | sea en proceso ordinario

incumplimiento
contractual o legal y las

los consumidores y de
las victimas, pueden

Cuando se
proteger el

quiere
interés

acudir directamente a
ésta en materia de

de conocimiento o en un
proceso  extraordinario
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acciones de incidencia | ejercerse  de  forma | individual y el interés | responsabilidad civil, en | abreviado regulado por
general o0  colectiva, | individual o de forma | general, la accién | caso de que la conducta | la Ley 18.507 conocido
gjercidas a través de | colectiva, pudiendo | judicial a interponer es | de un proveedor les | como  “Proceso  de
distintos legitimados | tratarse las secciones de | una denuncia. Cuando se | cause algun perjuicio. | pequefias causas”
(Defensor del Pueblo, forma en que esto se | quiere proteger el interés | De otra parte, en cuanto | Ademas  estan las
Asociaciones de | manifieste en defensa | colectivo o difuso, se | a acciones de interés | “Causas Judiciales
Consumidores, Ministerio | colectiva (intereses o0 | debe interponer una | colectivo existe un | Originadas en relaciones
Publico y Autoridad de | derechos difusos, | accién colectiva. procedimiento especial | de €onsumo
Aplicacion de la Ley de | intereses o derechos establecido  en el | comprendidas en la Ley
proteccidn al consumidor) | colectivos e intereses o Cadigo de Proteccion y | 17.250”.

y que se encuentran | derechos individuales Defensa del | En  Uruguay no esta
receptadas y reguladas en | homogéneos). Fiscalias Consumidor y el | regulado el
el articulo 43 de la|del Pueblo, Unidn, Reglamento de | procedimiento para
Constitucion Nacional, en | Estados, Municipios y el Procesos Judiciales para | reclamaciones por dafios
los articulos 52 a 55 de la | Distrito  Federal, asi la Defensa de los | masivos colectivos, si
Ley 24.240 de Proteccién | como las entidades y Intereses Colectivos de | esta previsto el
al Consumidor y | 6rganos de la los Consumidores y el | litisconsorcio activo y
jurisprudencia de la Corte | administracion  publica Fondo Especial para las reclamaciones para la
Suprema de Justicia. directa 0o indirecta, Financiamiento y | proteccion de dafios
ademas de las Difusion de Derechos | respecto a  intereses
asociaciones civiles, de los Consumidores. difusos (legitimados,
pueden actuar en articulo 42 del Cadigo
acciones colectivas General del Proceso vy

(Articulo 82 del CDC). efectos de la sentencia,
Avrticulo 220 del mismo

Cadigo).

Hay alguna | En la Ley 24.240 de | EI Articulo 51 del|La Ley establece un | Los articulos 49° a 52° | Estan definidas en el
prevision de | Defensa del Consumidor, | Codigo de Defensa del | articulado completo de | del Cddigo de | articulo 30. Por su parte
proteccion contra | articulos 37 y siguientes. | Consumidor establece en | casos  de  clausulas | Proteccion y Defensa | el articulo 31 enuncia
clausulas abusivas | Se complementa a través | una lista no exhaustiva, | abusivas genéricas o | del Consumidor | algunas clausulas
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de resoluciones | estableciendo que son | hipdtesis generales, con | contienen disposiciones | tipicamente abusivas.
reglamentarias de la | nulas de pleno derecho | las cuales se protege a | que definen las
autoridad de aplicacion y | las clausulas abusivas, en | los consumidores que | clausulas abusivas,
en otras Leyes especiales | los incisos | al XVI, yen | celebran contratos de | sefialando cuales serian
que regulan  distintos | los parrafos 1° a 4° Son | adhesidn, que  son | aquellas de ineficacia
sectores de actividad | ejemplos de clausulas | aquellos en los cuales el | absoluta y relativa.

como tarjetas de crédito, | abusivas para el Codigo | consumidor no puede | Asimismo, se establece
medicina prepaga, tiempo | de Defensa del | modificar clausula | que las clausulas que
compartido, planes de | Consumidor, las que |alguna y éstas son | sean calificadas como
ahorro, etc. establecen la inversién | impuestas por el | Abusivas son
de la carga de la prueba | proveedor. inaplicadas por la
en perjuicio del autoridad de consumo,
consumidor, dejen al sin perjuicio de las
proveedor la opcién de decisiones que sobre
concluir o no el contrato, dicho tema puedan ser
aunque obligando al adoptadas en el ambito
consumidor; autoricen al jurisdiccional o arbitral.
proveedor a cancelar
unilateralmente el
contrato, sin que se
garantice igual derecho
al  consumidor, entre
otros.
Existe Encuentra regulacion | EI  Articulo 54 del | En el Articulo 17.se | El Titulo Il del Cédigo | Esta regulado en la
reglamentacion especifica en el arts. 38 y | Cédigo de Defensa del | sefiala que los contratos | de Proteccion y Defensa | propia Ley 17.250, en
sobre los contratos | 39 de la Ley 24.240, su | Consumidor define el | & adhesion relativos a | gq Consumidor | los articulos 28 y 29. En
de adhesion Decreto  Reglamentario | contrato de adhesion las  actividades reg!das contiene un capitulo | este Ultimo articulo se
. por la ley del consumidor .
Decreto 1798/94 y | como siendo  “aquel | yaperan estar escritos de | destinado a regular los | establece  que  estos
también en Leyes | cuyas clausulas hayan | modo claramente legible, | contratos de consumo | contratos seran
especiales de distintos | sido aprobadas por la | con un tamafio de letra | en general, dentro del | redactados en idioma

no inferior a 25
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sectores de actividad ya | autoridad competente o | milimetros y en idioma | cual se encuentra el | espafiol, en términos
referidas como la Ley | establecidas castellano, salvo aquellas | articulo ~ 48°,  que | claros y  facilmente
26.682 de  Medicina | unilateralmente por el | Palabras de otro idioma | estaplece los requisitos | legibles.

Prepaga, la Ley 26.356 de
Tiempo Compartido, Ley
25.065 de Tarjetas de
Crédito, Ley 25.599 de
Turismo Estudiantil, entre
otras.

proveedor de bienes o

servicios, sin que el
consumidor pueda
discutir o modificar
sustancialmente su

contenido”.

que el uso haya
incorporado al Iéxico.
Las clausulas que no
cumplan  con  dichos
requisitos no produciran
efecto alguno respecto
del consumidor.

minimos que deben
cumplir los contratos de
consumo celebrados por
adhesion, entre los
cuales se encuentran los

siguientes: Q)
concrecion, claridad y
sencillez en la
redaccion,

(ii)accesibilidad y
legibilidad, y (iii) buena
fe y equilibrio necesario

en los derechos vy

obligaciones de las

partes.
Existe Existe una regulacion | EI Codigo de Defensa | Existe reglamentacion a | Dentro del capitulo | En el articulo 16 de la
reglamentacién especifica sobre este tipo | del ~ Consumidor  no | este respecto. Se refiere | destinado a regular los | citada Ley se establece
sobre los contratos | de contrataciones, | restringe la practica, y | al derecho a retracto, en | métodos  comerciales | que el consumidor en el
a distancia o fuera | previendo distintos | por lo tanto cualquier | virtud del cual, y | agresivos o engafiosos, | término de 5 dias hébiles
del establecimiento | requisitos esenciales en la | forma de contratacion | cumpliendo ciertos | se incluyen aquellos | de la contratacion o
comercial contratacion y el derecho | esté protegida. requisitos, un | casos en los cuales el | entrega del producto o

de arrepentimiento del
consumidor durante el
plazo de 10 dias corridos,
contemplados en  los
articulos 32 a 34 de la Ley
24.240; su Decreto

Importante resaltar que
en su Articulo 49 el
Codigo  establece el
denominado “Derecho de
Retractacion” en que “El
consumidor puede

consumidor puede dejar
sin efecto un contrato
celebrado por la compra
de un producto o la
contratacion  de  un
servicio, sin que para

proveedor realice visitas
al domicilio del
consumidor o efectle

proposiciones no
solicitadas, por
teléfono, fax, medios

servicio puede rescindir
0 resolver sin expresion

de motivo ni
responsabilidad el
contrato.
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Reglamentario  Decreto | rescindir el  contrato | esto requiera una causa | electronicos y otros
1798/94, 'y en la | dentro de los siete dias | justificada. medios, de manera
Resolucion de la autoridad | siguientes a la fecha de persistente e
de aplicacion SCT N° | su firma o del acto de la impertinente, 0
104/05, que implicé la | recepcion del producto o ignorando la peticion
incorporacion al | servicio, siempre que el del consumidor para

ordenamiento juridico
argentino de la Resolucion
MERCOSUR, de fecha 8
de octubre de 2004
referida al  comercio
electrénico y los requisitos
de informacién a
suministrar a los
consumidores.

contrato de suministro de
productos y servicios
tenga lugar fuera del
establecimiento
comercial, especialmente
por teléfono o a
domicilio. Parrafo Unico.
Si el consumidor ejerce
su derecho de
retractacion previsto en
este articulo, las
cantidades pagadas a
cualquier titulo, durante
el periodo de reflexién
serd devuelto
inmediatamente,
monetariamente
actualizado”.

que cese. En tal sentido,
en caso se celebre un
contrato de consumo
bajo estas condiciones,
el consumidor podra
solicitar la restitucién
inmediata de las
prestaciones en  un
plazo de 7 dias
calendario.

Existe

responsabilidad

por la fabricacion
del producto y por
la prestacion del

servicio

Independientemente de las
previsiones legales
generales sobre la materia
existente en la legislacion
civil  general (Cddigo
Civil), la Ley 24.240 de

El Cddigo de Defensa
del Consumidor
establece la
responsabilidad por la
fabricacion del producto
y por la prestacion de

LPC

los

puede

Servicios,

La responsabilidad en la
exigirse,
dependiendo del caso, al
fabricante, importador o
vendedor. En el caso de

el

El articulo 19° del
Cddigo de Proteccion y
Defensa del
Consumidor sefiala que
los proveedores (entre
ellos los distribuidores,

La Ley N° 17.250 sobre
relaciones de consumo y
Defensa del consumidor,

en su articulo 11
establece: “Los
proveedores de
productos. .. que,
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Defensa del Consumidor
prevé en su articulo 40
que la responsabilidad por
el dafio causado derivado
del vicio o riesgo de la
cosa de la prestacion del
servicio es de tipo objetiva
y solidaria entre todos los
proveedores integrantes de
la cadena de
comercializacion.

servicios, cuando haya
vicios y cuando haya
defectos. O se ha, cuando
haya perjuicios
econdmicos y en casos
en que el producto o
servicio viola la salud y
seguridad del
consumidor.

responsable es el
prestador del servicio.

comerciantes,
fabricantes,
productores,
importadores y
prestadores) responden
administrativamente por
la idoneidad y calidad
de los productos o
servicios ofrecidos.
Esto sin perjuicio de la
responsabilidad  civil
que es atribuible a los
proveedores en caso se
verifique una afectacion
personal o patrimonial
al consumidor 0
usuario.

posteriormente a la
introducciéon  de  los
mismos en el mercado,
tomen conocimiento de

su nocividad o]
peligrosidad, deberan
comunicar

inmediatamente tal

circunstancia  a las
autoridades competentes
y a los consumidores. En
este Gltimo caso, la
comunicacion se cumplira
mediante anuncios
publicitarios”.

No obstante, no hay una
regulacion que determine
el procedimiento
especifico, tampoco
existe una  sancién
prevista en el caso de que
las empresas no
practiquen con  estas
advertencias.

Existe

responsabilidad

por el vicio (falla)
del producto o del

servicio

Existe un régimen de
garantia legal obligatoria
de seis meses para los
productos nuevos y tres
para los productos usados,
prevista en el articulo 11
de la Ley 24.240 para las
cosas muebles no

La Seccion 111 (Articulos
18 a 25) regula Ila
responsabilidad por el
vicio del producto o
servicio. El vicio del
producto, se produce
cuando el mismo no es
adecuado para la

Si, siempre que el vicio o
falla del producto no sea
producido por mal uso
del consumidor.

De acuerdo al articulo
18° y 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa
del  Consumidor, los
proveedores serén
responsables en caso se
verifique la existencia
de un vicio o falla en el

Si. En el Capitulo XIlI

Habla de la
responsabilidad por
dafios. En el Articulo 34
se sefiala que “Si el vicio
0 riesgo de la cosa o de
la prestacion del servicio
resulta un dafio al
consumidor, ser4
responsable el proveedor
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consumibles, sin perjuicio | finalidad prevista, producto o servicio que | de conformidad con el
de la garantia contractual | existiendo un avalo en su lo hagan no idéneo, en | régimen dispuesto en el
adicional que prevean los | aspecto econdmico. Ya la medida que implique Cadigo CiV”-_
proveedores. Para los | el vicio del servicio una falta de E_I ) c_omermante ) 0
servicios de reparacion, | ocurre cuando este no correspondencia entre d'St“bu'er slo
mantenimiento, 0 | alcanza el nivel de lo que el consumidor _respondera cuand_o el
similares -en general- esta | calidad y funcionalidad esperaba y lo que importador 'y fabricante
previsto una garantia legal | que se esperaba. efectivamente se le _no » pudieran ser
minima de 30 dias para habria entregado. |d?nt|f|cados. De ,Ia
subsanar los vicios o Asimismo, los articulos | M'SMa formg ser?n
desperfectos advertidos en 100°y 101° de la misma responsables si el dafio
el trabajo  realizado, norma sefialan que se s€ P“’d‘ﬂ"e como
dispuesta en el articulo 23 aplicara la f:onsecuenua de l_Jr,]a
de la Ley 24.240. responsabilidad  civil inadecuada conservacion

objetiva en caso de del producto o (.:u.ando

productos  defectuosos alt'er'e sus condiciones

gue causen dafios y originales.”

perjuicios a la

integridad fisica de los

consumidores 0 a sus

bienes; sin perjuicio de

la responsabilidad penal

y administrativa que

pudiese corresponder al

responsable 'y las

medidas correctivas

respectivas.
Los  organismos | Existen en la mayoria de | Cada organo del Sistema | Cada institucion que | En atencion a lo | EI Area registra los
publicos de defensa | las autoridades de | Nacional de Defensa del | recepciona reclamos por | dispuesto en el articulo | reclamos, denuncias vy

del

consumidor

aplicacion de la Ley

Consumidor posee sus

materias

de

consumo

119° del Codigo de

actas de audiencias de
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tienen algun tipo | 24.240 de Defensa del | propios registros. | tiene sus propios | Proteccion y Defensa | los consumidores.
de registro sobre | Consumidor dos tipos de | Sefialamos que a través | registros. EI SERNAC | del Consumidor, la
los reclamos | registros: uno, referido a | del Sistema Nacional de | tiene registrados los | Autoridad Nacional de
formulados por los | la  identificacion  del | Informaciones de | reclamos de los | Proteccion del
consumidores reclamo interpuesto por | Defensa del Consumidor | consumidores y sus bases | Consumidor lleva un

cada consumidor y la
problematica alli referida,
para realizar el sumario
correspondiente; y el otro
el que se procesa con fines
estadisticos que registra
las denuncias efectuadas y
la problemética y los
sectores de actividad
involucrados.

SINDEC, es posible
conocer los reclamos de
los consumidores en el
ambito local, provincial,
regional y nacional.

de datos respectivas en
relacion a las tematicas
reclamadas.

registro de infracciones
y sanciones a las
disposiciones del
mencionado dispositivo
legal. Ello, con la
finalidad de contribuir a
la transparencia de las
transacciones entre
proveedores y
consumidores y orientar
a estos en la toma de

sus  decisiones  de

consumo.
Existe regulacion | Existe regulacion especial | EI Cdédigo de Defensa | La actividad publicitaria | La publicidad se | Existe regulacion de la
especial sobre | referida a la publicidad | del Consumidor previd | se encuentra regulada en | encuentra regulada | publicidad en general,
contenido engafiosa en general sobre | como derecho basico la | la Ley N° 19.496 sobre | principalmente por el | engafiosa y comparativa.
publicitario, productos y servicios, que | proteccion  contra la | Proteccion de los | Decreto Legislativo N° | Asimismo existen otras
publicidad pueda inducir a error, | publicidad desleal (Art. | Derechos de los | 1044, Ley de Represion | normas que regulan la
engafiosa, abusiva | engafio o confusion en el | 6, 1ll) asi como las | Consumidores, sobre la | de la Competencia | publicidad dentro de la

0 comparativa

consumidor, prevista en el
articulo 9 de la Ley 22.802
de Lealtad Comercial y las
distintas regulaciones que
existen en Leyes
especiales sobre sobre

publicidades engafiosas 0
abusivas (Art. 37, 1y
2), tipificAndolas como
crimen contra las
relaciones de consumo
(Articulos 67 y 68).

base de los siguientes
principios: legalidad,
veracidad de los
contenidos publicitarios,
comprobabilidad de las
afirmaciones

Desleal y por la Ley N°
29571, Codigo de
Proteccion y Defensa
del Consumidor. Cabe
sefialar que la
publicidad engafiosa se

competencia de la
Unidad Reguladora de
Servicios de
Comunicaciones.
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requisitos formales o de A su vez, la Ley | publicitarias, integracion | encuentra prohibida vy
contenido informativo en | N° 9.294, de 15.07.96, | publicitaria, los actos de
publicidad de alimentos, | establecié, entre otras, | disponibilidad y facil | comparacion y
medicamentos, tabaco, | restricciones a la | acceso a la informacion, | equiparacion se deben
etc. publicidad de productos | autenticidad de  los | realizar conforme a lo
fumigenos, bebidas | formatos publicitarios y | establecido en la Ley.
alcohdlicas, respeto a la competencia.
medicamentos, terapias y | Revisten especial
productos agroquimicos. | importancia las normas
La Ley N° 11.265/2006 | contenidas en su Titulo
tratd6 de regular la | Ill, parrafo 1°, sobre
comercializacion de | Informacion y
alimentos para lactantes | Publicidad.
y nifios pequefios y
también los productos de
cuidado de nifios
(puericultura)
relacionados. En Brasil,
no existe una regulacion
especial sobre publicidad
comparativa.
Existe regulacion | Existe la Ley 25.326 de | No existe una Ley | Si, mediante la Ley sobre | A partir del 3 de julio | Se ha regulado por la
especial en materia | Habeas Data o Proteccién | general sobre proteccion | proteccion de datos de la | del afio 2011 se publicé | Ley nimero 18.331 del
de Proteccion de | de Datos Personales, que | de datos personales. | Vida  Privada, Ley | la Ley N° 29733, Ley | afio 2008.
Datos Personales prevé principios generales | Existen disposiciones | 19.628 y sus | de Proteccion de Datos
relativos a la proteccion de | generales relativas a la | modificaciones. Personales, la cual
datos personales, derechos | proteccion de la dispone que el
de sus titulares, | privacidad en la tratamiento de los datos
responsables de archivos o | Constitucion Federal personales debe
bases de datos y régimen | (Articulo 5° X) y en el realizarse  bajo el
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de control y sanciones de | Cédigo Civil (Art. 21), respeto de los derechos
la actividad. asi como en las fundamentales de sus
disposiciones especificas titulares y sélo pueden
y sectoriales en materia ser objeto de
de proteccion de datos tratamiento con
personales en el Cddigo consentimiento de su
de Defensa del titular, salvo  Ley
Consumidor (Art. 43), la autoritativa al respecto.
Ley de Registro Positivo
(Ley 12.414/2011) y en
la Ley de Acceso a la
Informacién (Ley
12.527/2011, Art. 31).
Existe regulacion | A través de la Ley N° | La Constitucién Federal | Existe la Ley 19.300 de | El articulo 67° de la | Existe regulacion en
especial en materia | 25.675, que tiene por | trata expresamente sobre | Bases Generales del | Constitucion  Politica | materia de Proteccion
de proteccién | finalidad el logro de una | la proteccién al medio | Medio Ambiente | del Per( sefiala que es | ambiental, pero es muy

medioambiental y
consumo
sustentable

gestion  sustentable vy
adecuada del ambiente, la
preservacién y proteccién
de la diversidad biolégica
y la implementacion del
desarrollo sustentable.

En Argentina se impulsa
un  proyecto  politico
basado en la equidad, el

acceso a hienes de
consumo, la produccion
nacional y el trabajo,

como lineas centrales de
un modelo de pais con

ambiente en los Articulos
23, 24, 170, VI, 225, la
cual incluso sirve como
referencia para la
actividad econémica.
Hay igualmente la Ley
Federal N° 9.605 de 12
de Febrero de 1998, la
cual dispone sobre las
sanciones  penales vy
administrativas derivadas
de las conductas y
actividades perjudiciales
para el medio ambiente.

Promulgada el 1° de
marzo de 1994 vy
publicada en el Diario
Oficial el dia 9 de marzo
de 1994.

En Chile la normativa en
las cuales se hace alusion
especificamente al
€onsumo sustentable
(parcialmente) aparecen
en el articulo 3° de la
Ley 19.496 letra d) La
seguridad en el consumo
de bienes o servicios, la

el Estado quien
determina la politica
nacional del ambiente.
Asimismo, de acuerdo
al articulo 82° de la Ley
N° 28611, Ley General
del  Ambiente, se
estipula que el Estado a
través de  acciones
educativas de difusion y
asesoria, promueve el

consumo  racional vy
sostenible, de forma tal
que se incentive el

general en relacion al
consumo sustentable.

La Ley General del
Ambiente Ley N° 17.823
del afio 2000 establece
las bases de la politica
ambiental y ha sido el
marco para
reglamentaciones
especificas de proteccion
medio-ambiental  junto
con la Ley N° 16.466 del
afio 1994 que establecio
el régimen de
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inclusion social y
ampliacion de derechos.
En tal sentido se considera
sustentable el incluir a las
personas en un ambiente
de mayor consumo, mayor
trabajo y mayor
produccion.

Existen aln diversas
Leyes que regulan temas
especificos relacionados
con el medio ambiente,
abarcando temas como
proteccion de la vida
silvestre, control de la
contaminacion ambiental
causada por actividades
industriales, reduccion de
la emision de
contaminantes por los
vehiculos automotores,
areas de proteccién
ambiental. Ya los
aspectos relacionados
con consumo sostenible
se abordan en la
legislacion infra-legal
(Resoluciones, Decretos,
Ordenanzas, etc.)

proteccion de la salud y
el medio ambiente y el
deber de evitar los
riesgos  que  puedan
afectarle 'y f) La
educacion  para  un
consumo responsable, y
el deber de celebrar
operaciones de consumo
con el comercio
establecido. De igual
forma se clarifica en el
Articulo 28: Comete
infraccion a las
disposiciones de esta Ley
el que, a sabiendas o
debiendo saberlo y a
través de cualquier tipo
de mensaje publicitario
induce a error o engafio
respecto de: Su
condicidén de no producir
dafio al medio ambiente,
a la calidad de vida y de
ser reciclable 0
reutilizable.

aprovechamiento de
recursos naturales, la
produccion de bienes, la
prestacion de servicios
y el ejercicio del
comercio en
condiciones
ambientales adecuadas.

De otro lado,
el numeral 9 del articulo
VI del Codigo de
Proteccion y Defensa
del Consumidor se
establece que el Estado
es el encargado de
promover el consumo
libre y sostenible de
productos y servicios,
mediante el incentivo
de la utilizacion de las
mejores practicas de
comercializacion y la
adecuacion de la
normativa que
favorezca su disefio,
produccion y
distribucion, con
sujecion a la normativa
ambiental.

Evaluacion de Impacto
Ambiental en el pais.
Recientemente en los
Gltimos afios, se han ido
abordando con mayor
especificidad  aspectos
vinculados al consumo
sustentable  pero no
existe una regulacion
especifica en la materia.

Existe

regulacion

El articulo 36 de la Ley

En Brasil todas las

Existe la Ley 20.555 que

El Capitulo V del

Si, parcialmente por los
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especial en materia | 24.240 de Defensa del | relaciones de consumo | crea el SERNAC | Cddigo de Proteccion y | Decretos 78/002 del 6 de
de operaciones de | Consumidor establece | resultado de las | Financiero (4 de marzo | Defensa del | marzo de 2002 y su
venta a crédito y | regulaciones para las | operaciones de venta a | de 2012) se reguld la | Consumidor detalla los | modificativo  452/002

régimen de tarjetas
de crédito, compra
y débito

operaciones de venta a
crédito para el consumo,
estableciendo distintos
requisitos de informacion,
asi como regulaciones
especiales para la
proteccion del
consumidor.

Y en lo atinente a las
tarjetas de crédito, compra
y debito, existe una Ley

especial en materia
regulatoria, la Ley N°
25.065. Por el Decreto
Presidencial N° 246/11

existen topes en las tasas
de interés de préstamos a
jubilados y pensionados
otorgados por mutuales,
cooperativas 'y demas
entidades. El programa de
crédito ARGENTA,
también  destinado a
jubilados y pensionados
nacionales, permite el
acceso al crédito en cuotas
y con tasas fijas.

crédito, asi como
aquellos resultados de
transacciones a través de
tarjetas de crédito o
débito son abarcadas en
el Cadigo de Defensa del
Consumidor.  Ademas,
hay  reglamentaciones
especificas determinadas
por las autoridades
monetarias. Por ejemplo
las Resoluciones N°
3.694/2010 (prevencidn

de riesgos) y N°
3.919/2010 (normas
sobre cobro de tarifas)
ambas del Consejo
Monetario Nacional,

publicadas por el Banco

Central de Brasil, el
Banco Central y la
Circular N° 3512/2010

(pago minimo de la
factura de la tarjeta de
crédito).

venta a crédito,
determinandose en forma
pormenorizada la manera
en que se debe informar
a los  consumidores
respecto de las
operaciones  crediticias
que realicen. Asimismo,
se publicaron tres
reglamentos que regulan
en forma mas detalladas
la informacién a los
consumidores que
realicen operaciones
relativas a créditos de
consumo, créditos
hipotecarios y tarjeta de
crédito, ya sea bancaria o
no bancaria.

Adicionalmente, la
Superintendencia de
Bancos e Instituciones

Financieras y el Banco
Central han emitido una
serie de normativas que
regulan la venta a crédito
y las Tarjetas de Crédito

derechos de los
consumidores en
relacion a los productos
0 servicios financieros.
A ello, se suman las
normas sectoriales
propias de la entidad
encargada de regular al
sistema financiero
(Superintendencia  de
Banca, Seguros y AFP),

del 20 de noviembre de
2002 y por la Circular
del Banco Central del
Uruguay numero 2016
del 26 de marzo de 2009
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y Débito, especialmente

aquellas que son

consideradas como

bancarias.
Existe regulacion | Resulta de aplicacion una | EI Cédigo de Defensa | La Ley N° 19.496, en su | En  Perl no existe | Parcialmente. Por Ley
especial en materia | regulacién parcial sobre | del Consumidor (CDC) | modificacion del | regulacion  especifica | 18.600 del afio 2009 se
de Comercio | este tipo de | contempla las reglas para | 14.07.2004, incluy6é una | sobre la materia. Sin | regula la certificacion
Electronico contrataciones, cuando se | este tipo de contratacién, | serie de articulos en | embargo, si cuenta con | electrénica.

trata de un consumidor,
que prevé determinados
requisitos y formalidades
para las transacciones y el
derecho de
arrepentimiento del
consumidor, articulos 32 a
34 de la Ley 24.240 y su
Decreto  Reglamentario
Decreto 1798/94.
Especificamente 'y en
relacién con los requisitos
de informacion a
suministrar a los
consumidores a través de
los sitios web, rige la
Resolucion ~ SCT  N°
104/05, que implicé la
incorporacion al
ordenamiento juridico
argentino de la Resolucion
MERCOSUR, de fecha 8

y en su Art. 49 trata de
manera especial el tema
de la contrataciéon del
suministro de productos
y servicios fuera del
establecimiento
comercial,  abarcando,
por lo tanto,

La relacion de consumo
en Internet.

relacion al
comercio electronico.
Estas normas se
encuentran en los
siguientes articulos:
Articulo 3 bis letra b,
Articulo 12 A, Articulo
28 B, Articulo 32,
Articulo 50 A.

Ademas de los articulos
mencionados, que hacen
mencién directa a medios
electrénicos, deben
tenerse  presente  los
demas  derechos de
aplicacion general
contemplados en la Ley
N° 19.496, entre los que
se encuentran: derecho a
que se respete lo ofertado
y publicitado; derecho a
garantia por fallas o

directa

legislacion en materia
de publicidad en linea,
uso de correo
electrénico y en la
prestacion de servicios
para el acceso a Internet
(asi como para las
operadoras y los medios
de pago), entre otros
aspectos.

Entre dichas normas,
las que tienen mayor
incidencia respecto al

comercio  electrénico
son la Ley N° 27269,
Ley de Firmas vy

Certificados Digitales y
la Ley N° 28493, Ley
que regula el uso del
correo electrénico
comercial no solicitado
(SPAM).
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de octubre de 2004 defectos; la informacion | Asimismo, el articulo
referida  al  comercio del proveedor sobre si | 58°de la Ley N° 29571,
electroénico. mismo debe ser clara, | Codigo de Proteccion y
precisa y  correcta, | Defensa del
considerando su facil | Consumidor, reconoce
acceso a los | el derecho de todo
consumidores; la | consumidor a la
informacion  entregada | proteccion contra los
debe describir correcta y | métodos  comerciales
claramente los bienes y | agresivos 0 engafiosos,
servicios ofrecidos, | indicandose
incluyendo ofertas y | expresamente que dicha
promociones; la | disposicién abarca todo
informacion de la | tipo de contratacion de
transaccion debe entregar | productos o servicios,
el costo total del | incluyendo al comercio
producto o servicio, | electrnico 0
plazos de  entrega, | modalidades similares.
términos y condiciones,
formas de pago,
restricciones, garantias,
asi como todo otra
informacion  comercial
relevante.
Establece la | Existe un capitulo | La educacién para el | La Ley 19.496 de | El Cddigo de | Si. En la Ley del
legislacion de | especifico en la Ley | consumo es tan | Proteccion al | Proteccion y Defensa | Consumidor, —en el
proteccion del | 24.240 de Defensa del | importante  en  la | Consumidor establece en | del Consumidor, en su A[t"CUIO“ 6, letra b, se
consumidor Consumidor, referido a la | legislacion brasilefia de | su articulo 3 los derechos | Titulo Preliminar, sefiala: .ITa educacion y
., . . . N divulgacion  sobre el
aspectos Educacion al Consumidor, | defensa de los | y deberes del consumidor | Articulo VI, sefiala que | .onsumo  adecuado de
relacionados con la | que prevé formulacion de | consumidores que la | entre ellos el derechoala | el  Estado  formula | os productos y
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educacion para el | planes  generales  de | Politica de las Relaciones | educacion para  un | programas de educacion | servicios, la libertad de
consumo educacién para el | de Consumo establecié | consumo responsable, y | escolar y capacitacion | elegir y el tratamiento

consumo y su difusion | como uno de sus|el deber de celebrar | para los consumidores, | 'gualitario cuando
publica, asi como la | objetivos la educacién e | operaciones de consumo | a fin de que conozcan contrate”

introduccién de los
mismos en las curriculos
escolares; la realizacién de
planes y politicas para

informacion  de  los
consumidores sobre sus
derechos y obligaciones
(Art. 4, 1V, CDC). Por

con el comercio

establecido.

sus derechos y puedan
discernir ~ sobre  los
efectos de sus
decisiones de consumo,

formar al consumidor y la | otra parte, el Cédigo de debiendo formar ello
posibilidad de asignar | Defensa del Consumidor parte  del curriculo
contribuciones  estatales | consider6 como  un escolar. Para tal efecto,
para cumplir con los | derecho fundamental del brinda  asesoria  al
objetivos antes | consumidor la educacion consumidor y capacita a
enumerados. La  Ley | sobre el consumo los docentes,
Nacional de Educacién | adecuado de los implementando los
tiene  incorporada la | productos y servicios sistemas que  sean
temaética. (Art. 6, 11, CDC). necesarios. Asimismo,
puede realizar
convenios con
instituciones publicas o
privadas con el fin de
coordinar actividades a
favor del desarrollo de
los derechos de los
consumidores.
Existen cursos de | Existen  en  distintas | Si. Sin embargo, vale la | Actualmente existe el | Perd cuenta con | Unicamente existe un
grado o postgrado | universidades publicas y | pena sefialar que, en la | Curso de actualizacion | diferentes cursos de | curso de postgrado en la

de Derecho del
Consumidor en las
universidades

privadas de la Republica
Argentina,  cursos Yy
programas  relacionados

carrera de Derecho, la
disciplina “Derecho del
Consumidor” autn sigue

en Derecho del
Consumidor,
implementado

Universidad

por la
Bernardo

grado y de postgrado de
modalidad presencial y
virtual referentes al

Escuela de Posgrados de
la Facultad de Derecho
de la Universidad de la
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con el derecho del | siendo opcional en el | OHiggins. derecho al consumidor, | Replblica, pero el
consumo Yy la proteccion | plan de estudios de la estos  tienen  como | mismo es de baja carga

del consumidor, tanto de

grado y de postgrado.

Existen ademas cursos en
modalidad  virtual, via
internet,  dirigidos a
profesionales y

funcionarios, a lideres
comunitarios y a docentes.

mayoria de
universidades.

las

En la Universidad del
Desarrollo se realiza el

Curso Reforma e
Instituciones

Fundamentales de
Derecho del
Consumidor.

Ademéas el Centro de
Capacitacion ~ Progress
imparte el Curso de
Capacitacion: Ley de
proteccion al
consumidor.

objetivo contribuir al
conocimiento de los
derechos de los
consumidores y las
obligaciones de los

proveedores.
En ellos, se abordan los
derechos de

consumidores y las
relaciones de consumo
mediante la
implementacién del
nuevo  Codigo de
Proteccion y Defensa
del Consumidor,
brindando herramientas
para comprender la
legislacion,  doctrina,
precedentes vinculantes
y jurisprudencia
trascendente.

horaria y no forma parte

del programa
permanente de esta
Escuela.
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Capitulo VI: Entrevistas a lideres de opinidn expertos en la materia

12. Entrevistas

Pedimos la opinién frente a la actual legislacion de proteccién de los consumidores a
destacados personeros en la materia, dos ex directores nacionales del Servicio Nacional del
Consumidor, el ex Presidente y el actual Presidente de CONADECUS (la principal asociacién de
consumidores del pais), una académica experta en Derecho del Consumidor y el abogado con
mas experiencia en demandas colectivas.

Les pedimos nos contestaran las siguientes preguntas:
1. ¢Existe en Chile un sistema integrado de proteccion al consumidor entre las diferentes
instancias -SERNAC, Superintendencias, FNE, TDLC, ADCs- o cada una resuelve por su parte?
2. ¢Cuales son los avances mas importantes para los consumidores en las modificaciones
que ha tenido la Ley 19.496?
3.- ¢Que mejoras quedan pendientes?
12.1  Luis Sanchez Castellon, primer Director Nacional del SERNAC (1990-1993):
1.- No existe un sistema integrado, de hecho existen competencias paralelas y eso ha
generado conflictos.

Deberia haber mayor coordinacién, a fin de evitar duplicidad de funciones,
principalmente con las ADCs, ya que estas tienen el mismo ambito de accion que el SERNAC.
2. Antes de la actual Ley que viene desde 1997, nos regiamos con el marco normativo de
DIRINCO, que era muy precario, la Ley 18.393. La entrada en vigencia de la Ley 19.496 en
1997 fue un gran avance, pero sin duda su modificacion posterior mas importante ha sido la

incorporacion de acciones colectivas y difusas.
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Dentro de las mejoras que estan presentes en el proyecto que ahora esta en el T.C. estan
la busqueda de solucion de conflictos al interior del mercado, bajando los costes para los
consumidores, sobre todo en los contratos colectivos y de adhesion.

Queda pendiente definir el rol de las ADCs en el sistema y establecer un mecanismo que
elimine las clausulas abusivas, antes de que éstas causen dafio.

En cuanto a la creacion de mecanismos de coordinacion, esto debe ser abordado como un
proceso de modernizacion del Estado, ya que deben disefiarse en la Ley. No pueden ser
simplemente una tramitacion administrativa.

Respecto de las sanciones econdmicas existentes hoy, estas no son disuasivas en
absoluto.

12.2  Juan José Ossa Santa Cruz, Director de SERNAC durante el primer gobierno de
Sebastian Pifiera (2012-2014) y actual Subsecretario del Ministerio de Justicia y Derechos

Humanos:

1. Un sistema integrado en términos formales e institucionales no existe. A pesar de la
existencia de ciertas normas, no hay claridad sobre quién es el jefe en varias zonas. Los
convenios existentes no necesariamente se cumplen y es dificil establecer una coordinacién a
nivel legal dado que precisa de coherencia regulatoria. En la actualidad los superintendentes
actuan con mucha discrecionalidad.

2. En la Ley de proteccion a los consumidores es algo nuevo, es una nueva hermana del
Derecho Civil. La sociedad de consumo ha ido expandiéndose y han sido necesarias
modificaciones. Hasta ahora las mas destacables han sido la admisibilidad de demandas
colectivas y la creacion de SERNAC Financiero, ya que ahora todos sabemos el CAE y el costo

total de un crédito.

102



3. Si bien la Ley que hoy esté en el T.C. siempre me parecié mala, tiene algunos aspectos
positivos en cuanto a las demandas colectivas, sin embargo, en este proyecto no se abordaron las
modificaciones a los articulos 2° y 2° bis, para ver quién se hace cargo de ciertos mercados. Se
cometen muchos abusos fruto de esta confusién, ya que ciertas industrias como los seguros de
salud, Isapres y AFPs son muy especificas y técnicas y nadie se atrevid a arreglar esa norma.

Yo ya habia advertido los vicios de inconstitucionalidad que debe ser lo que esta viendo
ahora el T.C., ya que la posibilidad de que el SERNAC ordene restituciones patrimoniales, entra
en terreno que es de los tribunales, lo que es un conflicto si también es litigante colectivo, ya que
el SERNAC pasaria a ser Superintendencia y Fiscalia, lo que no seria eficiente, ademas de

disminuir en el acto el ambito de accion de las ADCs.

12.3 Hernan Calderdn, Presidente de CONADECUS:

1. Existen distintas entidades que hacen proteccion a los consumidores, pero no estan
integradas. Por un lado tenemos el SERNAC, una agencia del gobierno con infraestructura y
presupuesto y por otro las ADCs, que son organizaciones de la sociedad civil, las cuales solo
cuentan con un fondo concursable de proyectos especifico para su financiamiento a pesar de que
por Ley debieran tener casi las mismas atribuciones.

Deberia haber un sistema integrado de tratamiento de reclamos. En CONADECUS
realizamos mediaciones y conciliaciones, pero so6lo el SERNAC tiene la facultad de suspender la
prescripcion, con lo cual hay que duplicar el reclamo.

Tampoco existe coordinacion con las Superintendencias, los convenios existentes
trasladan reclamos desde el SERNAC a éstas, pero no al revés. También las municipalidades

reciben reclamos, pero tampoco estan conectadas.
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2. El avance mas significativo fue con la modificacion de 2004, que reconocio el derecho a
hacer acciones colectivas y se reconocié la existencia de las ADCs.

3. En el actual proyecto rescato varias iniciativas que fuimos sugiriendo en el camino de su
tramitacién, como el aumento de la prescripcion a dos afios, el aumento de las multas de 10 a 25
UTM en los fallos inapelables. Respecto a lo probatorio, los consumidores ahora pueden ser
testigos y los jueces podran obligar a las empresas a entregar la informacion y de no hacerlo se
considerara acreditado en la demanda.

Ademas, las ADCs, pasan a ser organizaciones de interés publico, ademas de poder
realizar actividades lucrativas tales como estudios, asesorias y prestacion de servicios.

La actual modificacion apunta a fortalecer el SERNAC no asi las ADCs, falta la creacion
de un Consejo Nacional del Consumo en el que participen asociaciones de Santiago y regiones
ademas de representantes de los municipios a fin de ser un observatorio para aplicar politicas
publicas de proteccion al consumidor y que estas organizaciones cuenten con un financiamiento
basal.

Cuando el SERNAC lleva a cabo una accion colectiva, ésta es pagada por los
contribuyentes, las ADCs no cuentan con estos medios y el Estado debiera proveerlas de
recursos una vez dada la admisibilidad a una demanda. También deberian fijarse las costas a
percibir por éstas aparte de la compensacion a los consumidores. Hoy el incentivo es para
conciliar y esto seria un incentivo para litigar ya que los fallos definitivos sientan precedentes, lo
que podria generar cambios legislativos.

En cuanto a lo que el T.C. debe estar objetando a la modificacion a la Ley, creo debe ser

la legitimacidn activa del SERNAC para presentar demandas colectivas en representacion de los
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consumidores, ya que esto entra en conflicto con el hecho de las mediaciones efectuadas por esta
agencia del estado tengan un efecto juridico, ya que asi reemplazaria a los tribunales.

12.4 Andrés Parra Vergara, abogado de las demandas colectivas contra Banco Estado,
colusién del papel tissue, colusion de los pollos y de los supermercados:

1. No existe un sistema integrado y me parece bien ya que las materias que abarcan las
Superintendencias no estan relacionadas con la Ley del Consumidor aunque afecten a estos. Por
ejemplo, la calidad de los alimentos o medicamentos, pero quien resuelve esto es el ISP. El que
no estén integrados permiten que existan autoridades especificas para diferentes contextos. Una
vez solucionado el conflicto base, de haber perjuicios para el consumidor, el SERNAC o0 una
ADC pueden presentar una demanda.

2. Pero creo que esta iba muy enfocada a fortalecer el SERNAC y no a modernizar los
procedimientos. Hoy esta resuelto que la demanda tenga una forma correspondiente y que debe
ser presentada por un legitimado activo, pero no requiere un pronunciamiento del demandado,
con lo cual este gana tiempo en perjuicio del consumidor.

3. AUln no sabemos cual seré el cuerpo legal definitivo que saldré de T.C. Espero no tiendan
a colegislar y so6lo resguarden el orden constitucional. Creo que en el actual procedimiento
resulta ocioso que se dé traslado para reclamar de la admisibilidad argumentando de fondo.
Debiese existir como tramite que la demanda cumpla cierta formalidad y con fundamento sin
mirar el fondo para la admisibilidad de la misma. Traslado recién deberia haber si ésta es
declarada inadmisible y establecerse un plazo para apelar.

12,5 Ernesto Benado Rejovitzky, Presidente de CONADECUS (1997-2006):

1. El sistema esta totalmente desintegrado. Si bien se le dio al SERNAC atribuciones en

areas exclusivas de las Superintendencias sus resoluciones deberan ser consultadas previamente
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al organo especializado y esto provocara conflictos interminables, ya que cada institucion
defiende sus prerrogativas burocréticas. El sistema esta ahora formado por las Superintendencias,
la SUBTEL, el Tribunal de Defensa de la Libre Competencia, la Fiscalia Nacional Econdmica y
las Asociaciones de Consumidores.

Con respecto a lo que existia antes de la nueva Ley, el SERNAC introdujo las llamadas
mediaciones colectivas que podran paralizar las demandas colectivas hasta por 6 meses. En
cuanto al TDLC éste tendrd exclusividad en juzgar las colusiones y las Asociaciones de
Consumidores sélo podran entablar demandas colectivas compensatorias, después que el TDLC
haya dictado sentencia, cosa que en el mejor de los casos esta tardando 12 meses.

La nueva Ley aumenté las atribuciones del SERNAC, aumento el monto de las multas
para las empresas infractoras, aumento el personal y su presupuesto. Para las Asociaciones hubo
un modesto aumento de presupuesto siempre condicionado a un Fondo Concursable que no
permite un autofinanciamiento directo, es decir pagar arriendos, comunicaciones, personal
profesional especializado, etc. Todos los recursos del Fondo deben otorgarse mediante proyectos
en gque las Asociaciones deben ofrecer nuevas actividades. Las de su funcionamiento regular no
estan contempladas. EI Consejo del Fondo Concursable mantiene la mayoria del Gobierno y no
se otorgan recursos para que consejeros no-gubernamentales puedan destinarle tiempo
remunerado.

Con esta nueva Ley, SERNAC resolvid el conflicto existente de tener las mismas
atribuciones legales que las Asociaciones de Consumidores, caso Unico de competencia en la
estructura legal chilena.

2. Todavia estan pendientes en el T.C. algunas observaciones de las organizaciones

empresariales, hay que revisar el texto de lo que esta pendiente.
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Para las Asociaciones uno de los avances mas relevantes para el futuro es posibilitar que
cuando haya devoluciones de fondos en las demandas colectivas, lo no devuelto a las personas
afectadas pueda ir al Fondo Concursable para las Asociaciones.

Estos nuevos recursos que en ciertos casos pueden ser considerables (por ejemplo en el
caso de las devoluciones del Banco Estado) quedaran retenidos por el obsoleto Reglamento del
Fondo Concursable. Habria que reemplazarlo para otorgar recursos basales al funcionamiento de
las Asociaciones. A éstas se les exige extender sus oficinas a diversas Regiones, a riesgo que
sus Proyectos so6lo puedan financiar a la Region en la que tengan su sede.

Esta arbitrariedad fue impuesta por algunos parlamentarios que creen defender los
intereses de sus Regiones, sin conocer en profundidad la enorme debilidad de las Asociaciones y
las dificultades de hacerlas funcionar con solo voluntarios.

3. La aplicacion de la Ley se haréd por etapas. Habra que esperar su pleno funcionamiento
para sugerir nuevas reformas.

Las Asociaciones de Consumidores, que actualmente superan en nimero las 100 veran
muy afectado su funcionamiento. Incluso las dos mas grandes CONADECUS y ODECU veran
cambios sustanciales a su operacion.

En general la nueva Ley tiende a terminar el rol compartido que rigié en estos 20 afios,
desde la creacion de las grandes Asociaciones y moverse a un modelo que privilegia al
SERNAC como Unico operador.

Dependera del respaldo de los consumidores y usuarios, si las Asociaciones van a seguir

existiendo y actuando, como entes autdbnomos del sector privado.
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12.6  Maria Francisca Barrientos, académica Universidad Diego Portales, experta de

derecho del consumidor:

1. En realidad, creo que no. Hay un sistema, pero no esta integrado pues falta mucha
coordinacién entre los diversos organismos estatales para que funcione, aunque cada vez el
SERNAC ha celebrado convenios de colaboracion con otros organismos.

2. La Ultima, si mal no recuerdo es sobre estacionamientos y ha sido una Ley muy criticada.
Destaco que ya no se cobrara un precio sobrecargado por pérdida del ticket.

3. Una revision completa a la Ley de consumo, quizas un nuevo codigo de consumo.
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Capitulo VI1: Conclusiones
13. Conclusiones

Durante el desarrollo de esta tesis hemos estudiado el rol de los consumidores en las
sociedades democraticas de libre mercado, el contexto social y econémico en que nuestro pais
participa.

Por una parte hemos analizado el rol del consumidor en el sistema econémico de mercado
a través de la historia reciente. Rol que viene hoy por hoy a ejercer el individuo en sociedad, al
quedar por sobre el concepto de ciudadano, el cual tiene muchas mas aristas y &mbitos de accion.

La sociedad actual se articula en la generacion de riqueza a través del consumo de bienes
producidos y en torno a los cuales se especula y se estimula la demanda. Todo ello en coherencia
dentro del paradigma de la Teoria General de Sistemas, sin embargo, a largo plazo no es
sustentable ya que la matriz de los recursos no es infinita, ya que se cumple el axioma basico de
cualquier teoria econdmica, de que los bienes son limitados, aunque la publicidad pretenda hacer
creer lo contrario.

Resulta una obviedad que no todos los problemas sociales, incluso econdémicos se
resuelvan comprando, para dejar de manifiesto la estrechez del concepto de consumidor.
Ademas, una vez analizado el rol que cumplen estos, queda claro que reaccionan frente a
atropellos de sus derechos, mas que ser proactivos.

Dado el triunfo ideologico del Neoliberalismo por sobre el Socialismo y los Estados de
Bienestar, las ideas libertarias han penetrado de una forma tal que asombrarian al mismo Antonio
Gramsci. Los explotados hoy se explotan a si mismos.

El modelo econémico impuesto a través de la Doctrina de Schock, hoy es asumido por

todos sin mayor resistencia. EI conocimiento de dominacién que interviene la psique y la
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condiciona a un nivel pre reflexivo, es invisible para el sometido, sefiala Byung. En pos de la
libertad, el sistema ya no busca someter, sino crear dependencias, dado lo dinamico de las
sociedades actuales, donde todo puede ser reemplazado, incluso el actual modelo.

Debido a ello, es que la legislacion vigente relativa a proteccion de los consumidores y
resguardo de la libre competencia es modificada de manera constante, por la rapida evolucion de
los mercados.

El derecho del consumidor es una derivada del derecho civil, sin embargo estd muy
permeado por el derecho mercantil anglosajon que dado la dindmica de los mercados esta en
constante evolucién y va sentando precedentes con cada sentencia.

A nivel global los principales problemas dicen relacion con la inmediatez del comercio y
mas alla de cualquier frontera o barrera arancelaria, la virtualidad de las nuevas comunidades, lo
no sustentable del modelo productivo en el largo plazo.

En Chile, ademas de aquello, los problemas de consumo obedecen a particularidades de
nuestro mercado controlado por una élite endogamica, situacion que ha limitado legislar el
interlocking al mismo nivel que en otros paises, facilitando las colusiones, lo que perpetua la
matriz de la desigualdad econémica.

A través de esta investigacion, buscamos ser un aporte al presentar una vision global de
lo que existe en Chile en materia de proteccion del consumidor, presentando un estudio que
consolida y sistematiza la informacion existente al respecto y servir de base a futuros estudios
especificos y a politicas publicas enfocadas en este ambito.

Respecto del analisis de legislaciones comparadas realizado, es importante sefialar que en
los demas paises los derechos de los consumidores estan considerados en las respectivas

constituciones, a diferencia de Chile.
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También vemos algunos paises como han otorgado a los organismos de defensa del
consumidor facultades sancionadoras en los &mbitos administrativo, civil y penal.

Una vez estudiadas las diversas instituciones existente relacionadas con la proteccion a
los consumidores, el marco legal vigente en el contexto de la sociedad de consumo neoliberal,
comprobamos nuestra hip6tesis de que actualmente no existe un sistema integrado de proteccion
de los consumidores en Chile.

Concluimos que en Chile si existe proteccion a los consumidores pero no esta
sistematizada. Tenemos diversas instituciones orientadas a la proteccion del consumidor
comenzando por el SERNAC definido desde su mision especifica o de manera secundaria, como
en el caso de las Superintendencias y demas instituciones abarcadas.

Entre el SERNAC vy algunas instituciones hay convenios vigentes en la esfera
administrativa y solo operan en la derivacion de reclamos cuando estos son muy técnicos y
superan las competencias del personal administrativo que los atiende.

Dado nuestro sistema, se requiere de una politica publica que aborde esta necesidad desde
una perspectiva integral, la cual deberia partir por las definiciones legales para establecer una
coordinacion a nivel juridico, puesto que la interrelacidn institucional se da en zonas de mucha
discrecionalidad administrativa y la eventual colaboracion termina dependiendo de la voluntad
de los funcionarios.

Desde que existe el SERNAC y una Ley de Proteccion de los Consumidores, esta ha
tenido diversas modificaciones y la que acaba de ser aprobada sin mayores cambios, no sera la
altima. Ha habido grandes avances, como las demandas colectivas, pero ain quedan temas

pendientes hasta ahora no contemplados.
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Las ADCs, organizaciones intermedias, son escasamente tomadas en cuenta, a pesar de lo
gravitantes que han resultado algunas de ellas para representar a los consumidores en demandas
colectivas que han sentado precedentes volviéndose referencias.

El presente trabajo cumple los objetivos que se plante6 en sus inicios: contesta a la
pregunta de investigacion ofreciendo una vision global y funcional del sistema de proteccion a
los consumidores en Chile desde una perspectiva social, econémica, politica y administrativa, a
la vez que sistematiza la informacion existente en torno a esta tematica y los documentos
administrativos que regulan la operatividad entre los distintos organismos relacionados.

La proteccion de los consumidores, es sin duda, uno de los ambitos de accion ciudadana
mas importantes en la actualidad y por ello debiese estudiarse desde diferentes perspectivas y
plantearse a nuestro juicio como una politica publica integradora. Esperamos contribuir a ello al
entregar el primer estudio que reine de manera sistematizada la informacion relativa a esta
materia.

14.  Glosario (Ver Anexo N°12)
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Anexo N°1: Resumen fallo T.C.

=l Atribucion en ejercicio de la cusl se dicks. Contml preventive de
constitucionalidad de leyes v tratados (art. 53 N 1 CFRL

bl Hormas sometides & control. Artcule 17 p|=m1:|n:r1b= del pmt\:tn
lo referida & las dispasiciones del mismeo. cont=nides =n los numens Le
continuecion s= indican: inciso tercem del srbculs 31 contenide en su
rirmiero 17; inciso teroero del srbculo 50 A, contenido =n su mirmero 25;
inciso tercers del articulo 50 F, contenido &n su nomens 31; arbcules 50 fy
S0 O, contenidos =n su nOmers 34; srticulo 50 Q, contenido =0 su ndmero
3E; pamafo guinto del numersl 2 del arbcodo 51, reemplazado I b=t )
del nirmem 28; pamefo quinto gue se intercala en la letra b del articulo 52
me=diznt= s letrs bl del nomem 3%; incizo cusrto gue == sgregs =n & articulo
53 B, mediante la b=tra bl del ndmero 41; arbicudo 54 Q. n:rnrrl:l:ndu- i:n =
resmero 4.5; n'ufu-n-:tnwdelnl-eh'udddurh:uhﬂ que
1 ded nl'Jrnem 52; letre pl del articulo 58, contenida =n I Jetra h; del AT
- incisos décime v undécdme del srtcule 52, contenidos en Is letrs gl del
arrero 52; mrbo SE bis propuesto en e nomers 53 v url:u:ul-u
propuesto =n el nimem 54, A su vez, se= solicitd zjszdmtmlde
nunsl:ib.n:i;:ﬂ:ud respectes de los arboulos 3° y 4" permanentes  da|
ﬂrn&s_. ze sometc & control les siguientes normmas del artioulo, 17 N"B: N"
52, letrm ml, del proyeco de |y, que memplaze el sbculo 58, leos
el especificaments, parte del inciso quinto; N® 11, letra d), del proyecto de
ley, &n la parte que reemplaze e inciso finel del arScule 24, por los
siguientes incisos tercero w cuarto, letra bi; NT 15, letras d) w 2], gue
modifican las incisos mguni:r ¥ teroero del arbcula 26; N™ 18: N 15; N™ 20
N* 22; N* 25, &n |a parte que re=mplazs los incisos primero y segundo del
articulo 50 A N 28 NE 31 en la parte que reemplaze los incisos primen y
segundo del articula 50 F; M- 32; N 13; M* 34, =n ls parte gu= sgrege =
articule 50 M, b=tras al, bl, cb v dJ; N* 2E, en |l parte que agrega el articulo
50 5; N" 45, &n |s parte que sgregs =l articuls 54 H: M”45, :gla parte gue
mgrege =l articuls 54 F; N°47: N* 48 N 52, letrm &l en l= parte que
raerr'plu.r.n =l mrbculbs 58, letres b ¥ cl: N* 52, letrs &), =n s parbe gue
resrmplaze = ardcuo 58, l=tre =; N® 52, l=tra b, =n |a parte que sgrege =n =l
iNeCiso 5|=g.|n|:|n del articula 58, |s l=tre ol; N*S52, letrs =),

<} Dedsian.

l- Qu= regulsn materiss propizs de ley organics constitucional ¥ son
constitucionales por no contravenir la Constitucien Folitca, las disposiciones
del proyecto de ley remitido contenidas:

& En los siguientes numerales del artoulo 1%, del proyecto de ley

= N"1, salvo s expresion “af S=naco o

= N"E salvols EXprEzidn “ol Smracro o7

= N® 11, letrs d), &n |s perte que ruunplm =l irciza finel del mrbeula 24,
por los incisas tercens, sull::.'l:- la expresion “af Senecio o, v cuarto, letm b,
=alvo la expresion “srte ol S=rvicio Naconal dsl E'ﬂr.u'-umd'n:u‘"

+ N° 15, letra di que modifics e inciso s=gundo del articule 26, zahvo |a
expresian “el Senacio” y letra el, que modifica e inciso tercero del artioulo
2E, sabio |z ex 3 Fa-msufr.n:ﬂ:!n admmistrativa o

H" 17, =n |a parte que reemplazs & inciso tErl:Eﬂ:rdEl articulo 31;

N" 1B, sabeo la expresidn “af S=nacio o™

H" 15, saheo | X prEsSian g = =

N" 20, saheo | expresidn “Samaoo o”;

N 22, sabeo ls expresian “Serwoo o =f;
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*  N° 26, que reemplaze ol srbiculo S50 A, salvo ls expresion “ante =

Serwoo Nacional del Conswoidor o®;

= N 2E que reemplazs articulo 50 4, sabeo la woz “exclusivameni=";

= N 2B que rnempluzu &l articulo 50 C, selvo la expresicn 'dn:nl:.l.rruu

= ante & Saneoo Nacional def Consurmidor o [27;

= MW" 31, que reemplazs & srticuls 50 F, salvo e :r:prll-_-'lililn “of S=naco o

= N" 3E enla part= que agrege = artculo 500

= N" 2B letra cl, en l= part= que reemplazs o pamrafo quinto del numersl 2

da| mrticulo 51;

»  N" 35, l=tra b, qus irtercals & inciso quinbo mewo, & =l mrisoulo 52

= N 41, leos bl que reemplaze el sctusl inciso tercero del articulo 52 B,

que ha passdo & sar cumrto;

= N" 45 en la part= que sgrege los artdiculos 54 H, 54 Py 54 O

= N" 4B, salvo s expresian “af Sericio o”;

= N" 50, que reempleze =l artbiculo EEH sahio s frase “af Senacio

Nacional del Cﬁfﬁum‘dﬂrlﬁmﬂmmm awilts de hasta 750 unidad=s

trbutarias mensyales. Ademss”;

= N"52, l=trm al, gue rnuﬂ'lplu:u &l mrticulo 58, letrs &), especificament=, |
uiente oracisn d j inciso quinto: “Fars =l :-w:-:_lpllm'ﬂ'rm de lo dispussto an

c:'gpafmﬁ:! amtenon, los funconaros del Senacio padr:'m solicrtar;

previa
sutorzecon del ju=z de polos local cormespondiante &l local obp=to d= =
frzcalizacion, & awalic de la fusrze poblica”;

= N" 52, letrm g, en l= parte qu= rbempluzn las incisas décimo, saho las

u:l:hrenuns “sancioner” y “dictar nowmmes de cardcter gensral”, v undecimo
del articulo 58,;

= N33 en I part= que reemplazs ol inciso primero del articudo 58 bis;

= N" 54, en s parte gue reemplezs &l srticulo 53, incisos segundo, cumro

¥ secho;

= N 54enlupnrt|=q4=rb=mpln:nduru-:d-u55. incizo deécima, letra b,

salvo s expresion

B.End nrl:il:l.lh:-d-'i:lpm]rech:-del-e

. Que regulen  matedas  de t'y' organice  constitucional y  =zon

inconstitucionales, por contravenir la Constitucion Folidca de la Repiblics,

las normas del proyecto de ley remitido contenidas:

A En los siguientes nurmerales del arbiculo 1* del proyecto de ey

= N"1,l=s ExprEsion “af Bammoo o

= N"E, = expresion “el Serwoo o”;

w  N® 11, l=trs dI, =n | parte que rn:rrq:h.zu =l incizo final d=l srbcula 24,
los incisos tercem, especificaments |a expresion “af Senncio o, y cuarto,

g‘u b, = = ian “ant= dSmmHmmdddem:n'ﬂr“; Y

« N 15, letrm d |:||..r|= madifice = irciso uride del srbculs 25, s

expresian “al Servico”™ y letra ), que mn-drﬁ-:-u? inciso tercero del artoulo

2E, |a mxpresicn “f= wcidn sdministrative o

« HN"1E I EprESiGn "mf S=nvicio o

= MW" 15, la expresion “Senaos”;

= N 20, la expresian “el Senaoo o;

« N"2Z Is EpreEsion "Cmnoio o el

= N 25 gue reemplezs el ardculo S50 8, |s expresion “ant= =l Senaco

Nacional del Consundor o™

= MW" 2E, que reemplaza e erticulo 50 4, s vox “exclusverment=";

* N 28, que re=mplezs el sriculo 50 C, Is expresicn “denuncs

] EFTIE &l Senaoo Nacional del Consurmidor o [=";
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N" 21, que reemplazs & srticulo 50 F, la saxpresian el Sarooos o”;
N" 31, en | parte que introduce & inciso bercero &l articule 50 F;
N 32
N® 33;
N* 34, en la part= que egrege =l articuo 50 N, l=tras al, b), cf y di;
N* 34, en la parte que sgrege &l articuo 50 R;
N" 34, &ni | part= qua sgrege =l articua 50 O;
N" €, en la part= que pgrege =l articuo 50 5;
N® 47;
N 48, | mcpresian “af Senico o)
N 50, q.l:rburqﬂmzlnrb:uhSEH Iz frase “of Serwoo Naconsl d=f
C‘nmnrd-n*lnm con wna mults de haste 750 wwdades tnbutamas
menswales. Ademes”;
® I'-l'5.i‘.,|-=l:|1|:|:|.1:n|n|:|nr|:-|:q|..r= reemplazs el ardoulo 58, letres bl v cl;
*  N" 52, l=tra &), &n la parte gus eemplaze s l=tre =) dal srbcuo S8;
= N" 52, l=tra bl, en |a parte que sgrege =n el inciso segundo del artioulo
SE, Is l=trm ol:
= N" 52, letrs bl, en |= parte que agregs =n &l inciso segundo del articula
S8, |a l=trm p;
= N"52, letra =), en la parte gue :l..sht.lytzllru:lsu octawe del articuls SE;
* N 52, letre gl, en la parte que reemplazs el inciso décimo del artioulo
58, las mxpresiones “sancicner” v “dictar normas de carscter genemlT-;
= N" 54, gue resmplazs e srticulo 59, inciso décimo, letrs bl y letrs b,
EpEI:iﬁl:Hl‘l"rEﬂbE, I mcpresian “y al”.

En el articula l'ddP;Emglb:bnde by
III. Qe ests Megistrabura no emitiré pronunciamiento =n control prewentivo
de constituc nlIF|:|-|:-:| respecto de |es disposiciones sometidas a control de
constitucionelidsd conteridas en los siguientes numeraes del arboulo 1 del

proyecto de ey

=  N"53, enler; part= que reemnplazs & inciso segundo del artioulo 58 bis, v

*  N" 54, =n ls parts gue memplazs &l srtbculo 55, incises primero, terce,
inko, septimo, octevo, noveno, décimo, saheo las b=trm b) ¥ hl inciso
cimo-, decimoprimero y decimosagunda

dl Sintesis.

La sertencia dedam, en lo medular v con wotos disidentes, que:

1. Son inconstitucionales |as nuevss potestades jurisdiccionales que =l
Proyecto de Ley conternplabe entregar al SERMAC. En todo caso, mantuva
incalume & suments de zsnciones v &l rEgimen de probeccign & los
corsumidoms propussto en e

2. L= dedaracion de |r'm'15trl:|.r|:|-u-nn ided encusntrs 'Fmdnmcrrt-u- ue |=|:
rmedides que comprenden ls facultad de jumger por parte del I'UIE
pusden ser sdoptedss por un tribunas |r1-:|-|=p=r1-:|||=nt-|= - |rn|:|nr||:|n|
carectenisbcas que Ssbe no redne” (o, 34"). En efecto, = SERMAC actuana
COMma juez y parte por cuanto ejerceria sus facultedes fiscalizadoras (de
neturaleze administrativel para luego aplicar una sancion (de naturslezs
jurisdiccionall, con efectos que wan més elld de wna mem sandian
edministrativa, lo gue conteviens, sdemas, |s =vigencia d= wna
investigacicn ¥ un procedimisnto racionales v justas (oo, 368% y 2B°]. De alli
que = Tribunal Constitucionel declsrsm qua todes squellos preceptos gue
cortenian tal facultad jurisdiccional, vulnersban los articulas 76 ¢ 19 N 37,
incizas quirts y sexto, constitucionales
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El Thbunal records su jurisprudencis previs en maters de  contol
preventivo receido sobre la sctusl Ley N* 15456 v sus modificacones. En
|:||n se contemnpla la intervencion de los wibuneles de Justicie pema
smncionar las infrecciones a dicha ley, lo cusl fue declamdo en las 5TC roles
N"s. 251-57 (c €") v 41104 ic &"), como l=y organica constitucional ¥
conforme con el artculo 77 de la Constitucian, refende precisament=s & las
“mtribucicnes de los tribunales” (o 38");
Ests decision no se extiende necesarizmments & obros cesos de BSOS
sdministretivas con pntsl:uds sancionadorss, puss lo reprocheds =n est
n-p-urb.lnldnd =5 g el mismo servicio estetal ||:|rr'ﬂ|:|n & probager 8 uns d=
|m= parbes: lucrmtivarmsmt= intemssdss. los consumidomes, ses instituida
coma arbitro supremao, para lusgo dirimir los contenciosos = impugnadones
que enderecen contra sus provesdores” [c. 3571
El Tribunal rmzond que esta dedersdon de inconstitudonelided de ninguna
maners entorpecers el derecho de acceso a la justicia de los consumidores,
:pu que ante los jueces de policie local, aperte de su cercania con las
uc-:d: mcudir sin paocinio de uli:':l-gnd-u- lc. 42°).
Ci= |gun| mu-L declary inconsttecional la potestad normetive del Servicio
Macional del Consurnidor. Esto se explica pues &l Proyecto le da un aloance
ilimitedo, &n circunstancias que amenazs s gaments de que solo s ley
pusd= 'ﬁjnr les reglas =ntre consumidor=s v provesdomrs en le medids gue
ello imports |a regulecien de dereches fundamentalas (o 4371
Par ulima, se dedem incorstitucional | potestad de requenr snbecedentes
& orgenismos poblicos, solicitud gue podria comprender informadian
secrets o meservade de cuslguier persons, o Que contraviens las
excepricnes constitucionales que contempls =l principio de publicidad |
gmrantia al respeto y proteccion a ls vide priveds (c. 447).

Hey wobo disidente [de los Ministros Caros Carmona, Gonzele Garcia v Nelson

1.

Pazol, =n los siguienbes tEminas:

Consideraciones generales previas.
En lo formmal este wobo cuestions = metodo de debste por idems gue
permitio mm iar =l control sobre todo «l royecto. .ﬂhun:nelmerrb: del
proyecto de= . :up-eru le tesis hi] amphn L mfrq:lermb: |n|:||= sable,
afectd entendimiento nommias mgentu :,r superd mensian
excepricnal de aste control. El TC no controls todes s, 5n-|-u- moyuee|las
ue se refisren & normas orgAnicas cn-nstrtu-:lm|=: En 27 afies de
ﬂmr&:inhﬂmﬁdadﬂdgﬂnﬁsdﬂ 25 % de los proyectos de ley del
Congresa. For eso e excepcional. 1 no controle todo &l proyecto sine gue
solko los arboulos consultados el Congresc MNacional. Este proyecto de
ley consultaba sole el 15 % -:Icrnr proyects pars terminar abarcande un 42 %
del misma. Por lo mismo, cabe reitersr que no hay un supercontrol. Solo
controdes de constitucionalided distintos. Imogade superpoderes al control
preventivo obligatonic =s sobre exigir ls Constitucion =n aspectos que no
son pacificos.
En cuanto al fondo, discrepamos del punto de partids de la meyoria gue
sitia & consumidores y empreses en la misma condicion de
contratantes. Ertns no estan en igualdsd de condiciones. La msimetria de
informiacian, def:ﬂden-:m del consumidor respecto de determinados
bimnes, =l wl-ur |:|= mismas, su disparidad en su capacidad de negodiar,
¥ los costos litigiosos ponen sl consumidor en una  posician
minusvaloracion de su poder. Por eso, hey una perspective protectora v asi
lo afirma &l TC puesto gue “se he ariertada por un predicamento tuitive de
los intereses de |la parte mas debil o desfavorecide de la relacion juridice,
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wale decir, & consumidar, lo que imprime & =sta nommatve un marcedo
sello tubeler o protecior, v de elli | denominecicn que ha recibido coma
disciplina juridica” (STC Fol N* 380, c. 5°). La evidenda de los fallos del
mermade no surgen para destruids sing que para defender la liberted de los
demandantes &n su scceso &l mismae.

. Mos encontramas frente a wuna dedsian refundadonal en & Derecho Fiblico

chileno sin justificer por qué hizo === cambic. Bejo = slero de principios
generales como la “s=pemaciin de poder=s” o la “separacian de funciones",
e desfigursn las funciones de = Administrecion, despojandola de
etribuciones pars resolver o precaver conflictos, y en definitiva, proteger v
mrantizar los derechos de les persones. Le refundscian descrita bomra las
'E'nnteru ertre leyes comunes y organicas, deformando & mandsto
constitucional y entorpeciendo |a crescion democratica de las leyes, D=
este modo, se sfecte lo jursprudencs del TC, gue ha dedemdo
constitucional que Grganos Jc l= Administracion resushmn conflictos de
mncis juridics, que ha dferendado |2 sctividad de ls sdministracian d=
la mctividad jurisdiccional, y que ha hecho splicable principios del us
purmends & procedimientos adminisiratives sandonetonios.
& nuestro juicio, buens parte del proyecto no contenie materies organicas
constitucionales porque amplisbe = derecho de redemecion de los
consumidon=s cresndo une eltemative snte o SERMNAC sin elirminar ls de los
tribuniales. Con ella, s= l= ctorgabe potestades = un servicio piblico,
rrateris de |i=:|r oormin (ardoula 55, N® 2, d= |s Constitucion]. EH SERMAC no
mjemera jurisdiccion porque sus decisiones se expresan medianbe actos
mdministretivos que no son actos finales puesto gue son reclamables ante
la justicia. Ma nigudii:-u derechos & las partes, wela &l interes general ¢
su procedimiento sancionatorio lo somete al debido proceso. Incluso mas
ests sometido & las reglas de ls Ley de Procedimientos Administrativas. En
definitive, no es jurisdiccional ve | Constitwcion define un modelo de
sl=matividead, =n lo judicial, mediznte = smiculs 75 otorgandole
competeEncis & o=z tribursl=s, W = la sdministretive, medisnte =l srbcula
28, estableciendo competendas contencoso-administratives especifices a
SERMALC con redlemacion judicial posterion. Lo gue ls Constitucion pretende,
= trawves del srticulo 28, mo e aliminer s sctuscidn de ls Administracion del
Estzdo, de sus orgenismos o de las municipalidades, sino que éstos al
motusr lo hagen de conformidsd & un rgimen den=zo de gareantiss, sisndo =
control jurisdiccional une de elles. Por lo tanto, &l srbcule 38, en su inciso
segundo, presupone ls achuacian de |a administracion estetal.
. Mo =5 parametro de consttucionalidsd la L=y N® 15456 gue octorgebs
||:ni1.'ucrm|:|-|= competencias =n matera de derechos de los consumidores =
I:n‘:l's tribunales de justicia. Ezo impliceria congeler un modelo sdministrative
de hace 20 aflos =n circunstancies que la Constitucion no define un solo
models nizativo de servicio pablico.
. Asimisrmg, los tribunales de justicia no Genen el monopolio de proteccion de
los derechos fundarments Lss funciones conservedoras han sido
empliadss = todos los dngancs del Estade por o smbicdo 5" de la
Constitucion, induwyendo = servicics publicos, a traveés de politicss
blices protectorss. Los drgenos de la administracion no son neutrales
t= al int=rés piblico, pues deben persegquiro siempre. Es un elemenso
que los define. Es= interds plblico, tratindose del SERNAC, es velar por =l
cumplimizntc de |la L=y del Consumidor For lo mismo, no s= le puede
repmochar ser pamcial en eso.
. La corfusién de poderes e solo una confusion de concepios porgue no
explica  juridicaments =n gue consiste el principic wulnerado. Esta
Magistraturs pesd por distintas etspas &l momento -|:£ analizar la sancion
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edministrativa. En una primers (STC 184/15%4], sashwo gue ls zsncian
mdministrativa implics un scto jurisdiccional puss resuslve una controversis
juridica; ¥ la scministracion no tene la impamcislidad suficent=. Sin
embargo, este modo de entender la sancidn administrative quedd supersda
en el t , pues se considerd que la sancidn sdministretiva no e un
Bt juﬁ:;i:ciufml sing un acto administrative dictado despuds de wun
mocedimients administrative & consecuencia de une sancion ntrr:unlsh'n'huu
[T 124/1551, 725/2008, 766/2008, 1183/2009, 1477/2005, 15182010,
2381/2013). A partir de mhi, =5 decir luego de definir que estames frents -
un scto sdministretivo tipico, este Magistraturs comenzd & establecer
gerantias propies del derecho I, con matices (STC 141320000 v &
robustecer el procedimi=nto edministrative sancionatorio (STC T25/2008,
TEE/Z2008, 118300003, 1413720010, 151872010, 1e0272010, 238172013,
2EEE[2015]). D= mhi que consideremos que en el fally de meyors ==
retrocede =n la jurisprudencia de ssts Magistreturs & principios d= las 30,

. El TC ha fallade =n numemnsas ocasiones como lo hece esta disidencis

shora. Le constitucionalided de la meclamacon judicial de decisiones
edministretivas. En diciembre de 2017 == afima ls consttucionalidad de |s
reclamacion =n contra de resoluciones del Director Genersl de Aguas (STC
Ral M* 25958-17, ¢ 107) v =n junic d=l mizmo afo, redsmaciones =n contrs
de respluciones de la Comisign pars & Mercado Finenciera (STC Aol M*
3312-17, c. 33"). Asimizmo, &n sfos snteriores ze han  declsmdo
constitucionales les reclamaciones en contra de  decisiones de |a
Superintendencia de Casinos de Juego [STC Rol N™ ZB33-15, c. 77, del
Servicio Mecional de Geologia v Minera (STC Rol N® 2036-11, c. 12°), de |a
Superintendenda de Educadan [STC Rol N* 200511, c. 18" v STC Ral N*
2732-14, ¢ 7], de |a Direccion del Trabajo (STC Rol N* 535-0&, c. £" « STC
Ral W™ 118-51, c. 5], de la Superintendencia de Sarvicios Sanitarios [STC
Rol M™ 270-57, c. 11”), de | Superintendencia de Salud (STC Rol ™ 210-55,
c. 6], del Ministro de Economis, respecto de la acreditecien de senvicios de
certificecion de firma al=ctronice (STC Rol W™ 347-02, c. 57}, del Ministro d=
Justicia, scerca de la denegacion de inscripion =n el registro de entidades
religiceas [STC Ral MN* 234-53, c 77, Director de| Departsmento de
Transito y Tran Fublice Murnicipal (STC Rol N® 252-56, ¢ €"), da|
Consejo Nacional de Television (STC Rol N"1432-52, c. 4" v STC Rol M™ 21-25,
c 117}, de= la Comision Concilisdors del Ministeric de Obres Poblices [STC
Ral N" IE-EEEIJ.. c. 671, de ln dzg:ilﬁn conjunta de los Ministros del Trabajo,
Di=fern=a y Economia, respecto de las empresas =n gue no s= pusde sjercer
= derucl'i & huelgs (STC Rol 3112-15, c. €71, de la izign dm laz Ministras
del Interior v de Economis sobre |as antidedes con obligeciones an materis
de s=gurided piblica (STC Rol M™ 126-54, c §°), de multas impuestas por =
Superintendencia de Bancos e Instituciones Fnancierss (STC Rol N* 2553
13, c. 7"), de sanciones impuestas por los jefes de servicio en caso de
incurnglimientos en |z declarecién de intereses v petrimonic [STC Rol N*
2831-15, c. 7"), de sandones aplicadas por &l Director Regional respectiva
del Servicio Macionasl de Pescm [STC Rol N 2330-12, c. &7, par |
Supsrintendencs de Seguridsd Social (STC Ral M* 2181-12, £ 7°), por =
Secretario ional Ministerial de Tensportes y Telecomuniceciones
respectivo o del Subsecretario de Transportes (STC Rol N* 1610-10, c. ") v
porel Subsecretario de Economis (STC Rol M* 288-37, c. £,
. Asimisma, = TC == ha pronuncdiado en numemsas oportunidedes scercs de
las principios imitedorss del ies punisndi estatsl, gue deben splicarse, con
rmstices, & los procedimientos E-J-:lnlsu'u'hw: Con ella, ha resfimmads gue
la Administracion pu=de msolver conflictos de releveance junidica v
sancionar infracciones legeles Asi se estimd aplicable e principio de
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10.

proporcionalidad de las sandones en el procedimients sancionetorio ante |a
Sup=rintendencia de Valores y Sequms, (STC Roles N® 2014-16 y 2523-15)
ls Comisién de Evaluacidn Ambiental (STC Roles N® 255£1-14 v Ed-E-lEfi’.l
Se aplicd o derecho de defensa &n & procedimi=nto sancionatoric ant= s
Sup=rintendencia de ‘aloms v Seguros (STC Rol N® 2682-14), ant= |=
Direccion del Trabajo (STC Rol N* 2346-121 v ante la Direccion General del
Temitorio Maritimao y de Marina Mercante [STC Ral M* 2784-15). Se estima
spliceble o principio de tpicided de las infrecciones sancionedas l=
Superin cia de icided ¥ Combustibles (STC Roles N® 12,
428005 y 473-0E), por &l Servido Agricole v Genader (STC Rol N* 244-35) v
por la Direccion Genersl de Aguas ISTC Bol N® 513-05). 7 s= shimé que |==s
gerantias de un justo y mcional procedimients se aplican & procedimientos
sancionatorios anke |a Subsecretanis de Telecomunicacones (STC Roles N®
E54-055 y £55-05), =n decisiones de s Direccion Genersl de Agues (STC Rol
WN* 512-D5], en decisiones sobre subvencion escolsr pars estudisntes con
rimoasicades mducsdees imles [STC Rol N*771-07], =n pmmdin'liemus
mnte [a Tesoreria Genersl d= |a Republica [STC Roles N 2066-11, 2301-132,
2727-14, ZBE515 y ZBES-15), mnte los Directores ionales dal Sarvicio
de Impuestos Inbermos (STC Roles N* 725-07, 1203-08, 1205-08, 1221-06,
1223-08, 1225-08, 1233-028 y 1245-08], mnte = Serdcio de |

Intermos (STC Rol N* 1951-11) v ante &l Instituto de Salud Pablice (STC Ral
- g:d ; rzprud | | ficms de

Es m =sts juri =ncis Is que =spers |ss mzones especificas b
cambio. Mo =5 una ni dos sentencias. Son decenas de criterios 2 lo large de
mas de veinte afos.
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RESUMEN DEL WOTO PARTICULAR DEL MINISTRO JUAN JOSE ROMERD

Este &z un woto sutdnomo. Ls sproximacicn utilizeds e distints = |s dal fallo v =
la del woto disidente. Les condusiones sobre |a constitudonalided de |las disposiciones
controvertidas difisren parcalmente de ambas postures.

Les particulardades importan, de modo que |a posturs expresads en este vobo
ro desconoce | posibilidad d= gue un drganc administretive pueds sancionsr,
existiendao, evidentemente, algin tipe de revision judicial ¥ que =s alge sobre lo cusl no
heay controversie.

No se discute |a vulnersbilidad de los consumidores frent= sl sjerdcio de lo que
&n bErminos gen:ral-s hemaos denominado  coma pn-der pri\rud-u-, el cusl pusd=
producirse con ocasion del ejerdicio de |s activided econdmice en un mencado, Pars
comegir lo anterior, es plenamente justificable | intervencidn del Estado pars remediar
imperfeccionas de merado gue genersn la wulnersbilidsd =n los derechos de los
consumidores. FPor otro lado, en &l desamollo del poder pablico dirgido & remediar o
aliviar stuscionss de wulnemsbilidsd & ls cusl =stan expueshos los consumidones,
pusden generarse, & su wez, situsciones de wulnersbilidad pers los poductores o
provesdomrs de biznes o sendicics.

Loz defectos corstitucionsbes de s facultsd sancionadors disefsde en =l
poyecto de ley z= pusden sintetizar en dos puntos: 11 Defectos en el dis=fio
institucional del SERMAC que dificultan seriaments la posibilided de sdoptar decisiones,
con imparcialided = independencia, =n los casos en gue s= imponen multes; v 2]
Existencia de une competencia slbemative snémala, con idénticas facultades
sancionatorias. Ambos vulnersn, & nesstro parecer, & debido proceso del srticule 15,
N2 3", inciso saxto, de s Consttucion.

A) DEFECTOS EM EL DISERD INSTITUCIONAL DEL SERMAC

Lex rmedides de repmreciin y restsblecimiento - como ordenar =l cese de |
conducta infrectors, o ls mesttucion del pm-durl:n - son distintss & lms sanciones
propisments tales, como las multas. Les primeras no presentan poblemas de
constitucionalidad & nuestro parecer. Son instancias que facilitan & scuerds voluntenic
enire [as partes dando un meayor gredo de expedician, orden v certidumbre. En obtres
palsbres, == busca reducir los costos de trenssccian entre |as partes. Sin parjuicio de
lzs opciones abiertas al legislador, lo anterior tiene plena recionalided. Sin embango, a
diferencia de lo expresado en este voto particular, s= ha declarado inconstitucional.

En cambic. =i existe un vicio constitucionel 2n |a aplicacion de sanciones, coma
multes, por parte del SERMAC.

Un primer problems redice en o] grade de imparcialided o
independencia que puede tener un drgano sujeto a :up-:nrlglunnu del
gobierno y en el cual confluye la funcién de fiscalizan perseguir y sancionar.
Esto ooume debido = cieros sesgos amplisment= tretedos por |2 litersturs
especializads, tales cormo 2l de confirmacien consistente en aquells tendancia & buscar
evidencia gue confimna mas que desefia las propies creencias gue sobre el particuler
slgui=n t=nga; el se=go de comprender une sitescion en retospective ¥ de justificar
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los esfuerzos pasadas; v el sesgo consistente en ol deseo de mostrar una slts sctividad
persecutonis.

No silo debe tenerse presente s independencia intema entre distinbss
reparticiones de s institucién, sine tmmbién la independencia respecto de otros
actores, entre ellos, de manem principal, = gobiemo, guien tendrd wn entendible
interss por orfentar une politics de proteccian del consumidor.

Hay gue considerar, igualments, que el grado de “expertise™ o conocimiento
técnico del SERNAC para la adopcian de dedisiones que puedan tener consecwencias de
magnitud elevads pars el sancionada, no 25 de aquellos del gue gozen otmos Grgancs
administrativos sectoriales con facultsdes sancionadoras y que contribuye, &n parte, &
afirmar e legitimidad =n = sjercico de dicha funcian.

En efecto, =l SERMAC (asi como, generalmente, cualquier agencin del
consumidor] opera sobre un muy amplic smbito del mercado. A diferencia d=
otras superintendencias, la competencia de dicho organisrmo s define &n stencicn =l
obj=to, mas gue al tpo de sujeto. En otras palsbras, = SEANAC se enfoca 2n aquel
ambito =n &l cusl heay =ctee de= consumo, misntres que ofros entes sectoriskes (con
excepcion de ares de la libre competencial lo hacen sobre wn grupo de egulados
clarmments definidos v registredos (por sjemplo, bancos, isspres, casines o otrosl
Como puede colegirse, &) campo de |a proteccian 8l consumidor s= carscteriza por une
gran atomizacion de los reguledos ¥ por wuna significativa varedad de situscones.

Oro aspecto a tener presente =z que, =n parte por la carscteristica
senalsda previaments, & veces hay temas de dificll constatacion o dificultsd
probatoris, o gue exigen una labor interpretativa delicads respecto, por
ejemplo, de los contratos entre un provesdor y un consumidor. En es= tipo de
asuntos, s sutoridsd sdministretive s= encwentrs =n une situscian comparstivaments
menguade an relacdn & la judicsturs, considermnda su neturel especializacian en |a
resolucian de conflictos.

Dentro del marco wa mencionado, otrs situsddn problematica radica =n la
finalidad que sxprecamente la ley le ha dado al SERMALC, |la que consiste en,
en esencia, en &l resguardo de los intereses generales de los consumidores.

No hay duda slguna gue resulta impasible desconocer y exigir Ino sin limites) &
Iz Administracidn una conducts totalmente imparcial, sin sesgo alguno. Sin embargo,
estamas en presencis de un ceso donde |a ley refuerza de maners intensa un ol
fiscalizador {articula 57, inciso sequndol con facubades inspectives (articulo 58 inciso
segundo, l=tra &) |, solicimndo &l susilio de la fuszs piblics de zar requeride (inciso
guinta), sancionando la negativa injustificada = la fiscalzacion con una mubs
equivalent= & 2.5 veces la sancion gengrica linciso sextol, y establedendo directrices
de riesgo de wulnerscion de derechos de consumidores linciso séptimal. Asimisma, =l
tener como deber legal la represertecion judicial de los intereses de los consurnidoms
en scciones colectives.

Hay que recordsr, igualment=, gue estarmos hablando de penss pecunianes
[multes! v gque, por lo tanto, implica la posibilidad de adoptar dedsiones de
adjudicacian potencialmente gravosas pars el sancionada.

Es importante recaloar gue los diferentes factores que se han seffalsdo pars
evelusr s imparcislidad = independencia del SERMAC pam imponer sandones (ke
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y con ello respetsr la exigencia de macionslidsd v justicia procedimentsl deben
spreciarse en forma conjunte. Es dedr, no s= esta efimends que cualquies de los
factores perjudicisles & dicho objetive ses por si solo. Segin nuestro parecer, del
analisis reelizado previsments as posible conduir gue se wulners & articuo 15, M2 32,
inciso sexto de la Constitucian.

L INCOMSTITUCIONALIDAD DEL SISTEMA DE AITERMATIVIDAD DE ORGAMOS
SANCIOMATORIOS CON IDENTICA COMPETEMCLA INFRACCIDMAL,

La competencia altemative entre érgano administrative y judicial es anomals, ¥
wvulners la Constitucidn. Le Constitudidn, de hecho, busca eviter gque existan
competenciaS supsrpuestas entre Grganos de |a administracion v Grganos judiciales,
creando una accign de contiends de competencia ante este Tribunal Constitucional.

For ello, = inconstitucional la sxistencia de un sistema albemativo sancionatorio
entre dos drgancs. uno administrativo v oo judicial (=] SERNAC v el juez de policia
local) &n que ambos pueden imponer idénticas medidas sancionatorias.

B) INCONSTITUCIONALIDAD DE L& FACUILTAD MORMATTVA,

En relecion & la declaracion de inconsttucionalided de la llamads “facubsd
nommiative” gue & proyecto de ley antrega sl Servicic Nacionsl del Consumidor, ==
necesario recalcar la amplitud de |a compet=ncia regulatoria entregade & dicho servicio
por &l proyecto de b=y, v los escesos margenes impuestos, v la posibilided que et
nommiative pusds resultar si=ndo bese pars ks splicaciin de multss.

La un'plitud de una nommative administrative produce efectos constitucionales
distintos =i esté destinada a un grupo determinado de regulados - en este caso, por
ejermnplo, los sostenedores v establecimientos educacionales - que aquella nommative
dirigids & un grupo indsterminado - cormo zon “los provesdorss”,

Le amplitud de los potencislmente regulades por | normative administrative del
SERMAC e= de tal entidad que dificilmente pueden verse &l deslinde que axists con |as
facultades reglamentaries del President= de [a Repiblice, o incluso, con le reserve |=gal
del articulo €3, N2 20, de |la Carts Fundamental, como veremos & continuecion, con
alguncs ejemplos.

Esto, que == mu=stre como wne feculted scotsds, en reslidsd es

terment= amplis, gue le permitinie &l SERMAC regular materias sujetas =
reserva legal, o incluso algunes en gue la misma ley indica que hay reserm & un
reglarments de sjecucion. Asi, antre otros sjemplos explicados en el voto particular, se
pusde mencioner lo que ooume con el artioulo 22, indso primero, libersl al: que dice
gue =5 un derecha del consumider | libre eleccién del bien o s=ricic. El sil=ncio no
constituye sceptacicn en los sctos de conswme”, le permitine sl SERMAC regular |a
formacian del consentimiento, materis =n que evidenterments existe regulacian & nivel
legal v codificacién. For lo demas, la axtensién de la reservs legal =0 cusneo sl sil=ncio
¥ consentimients expreso o tcito &n los actos de consume fue sujeto & une discusian
constitudonal en el eguerimients ml N2 2565 ;puede regularse por une nomma de
rango infralegel los requisitcs pame |a formacién del consentimiento en los actos de
consumo? La nommative infrelegal & infrareglamentaies del SERMAC podria regulsr,
tambisn, |a posibilidad da ventms atadss - articule 128 de & Ley N2 19455 (nuevo,
madificado por el articule 12 N2 7 del mismo proyecto de leyl.
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POR TANTD, ecte Ministro estuvo pnrdm:lnrnr inconstitucionsles:

1) Solo las normes del proyecto que permitisn sl SERNAC ls imposicion de multes,

no asi las normas que le permitian ordenar el cese de las conductas infractores
de ley, ordenar |a restitucion de los productas sl consumidor, o tods medide
destinads & prevenir o comegir les infracciones;

2) La nueva faculted normstive del Servicio;
3) B efecto =rge omnes de los acuerdos colectives woluntarios spmobados

judicialmente, v

4) La fmcultmd del SERMAC de declarsr como nuas dewsulas abusivas
dedemdas previamente asi por los tribunales.
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Anexo N°2: Leyes

que regulan el consumo de bienes y servicios en Chile

Documento

Ley N°20.096

Ministerio General de la Presidencia. Establece mecanismos de control aplicables a las
sustancias agotadoras de la capa de ozono (Publicado en el Diario Oficial el 23 de
marzo de 2006).

Decreto 458

Ministerio de la Vivienda y el Urbanismo. Aprueba nueva Ley general de urbanismo y
construcciones (Publicado en el Diario Oficial el 13 de abril de 1976).

Ley N°19.281

Establece normas sobre arrendamiento de viviendas con promesa de compraventa
(Publicado en el Diario Oficial el 27 de diciembre de 1993).

Ley N°19.799

Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion; Subsecretaria de Economia,
Fomento y Reconstruccion sobre documentos electronicos, firma electronica y
servicios de certificacion de dicha firma. (Publicado en el Diario Oficial el 12 de abril
de 2002).

Ley N°16.752

Ministerio de Defensa Nacional. Fija organizacion, funciones y establece disposiciones
generales a la Direccion de Aeronautica Civil. (Actualizacién 27 de julio de 2007)

Ley N°18.010

Ministerio de Hacienda. Establece normas para las operaciones de crédito y otras
obligaciones de dinero que indica (Publicado en el Diario Oficial el 27 de junio de
1981).

Ley N°18.101

Ministerio de la Vivienda y Urbanismo. Fija normas especiales sobre arrendamiento de
predios urbanos (Publicado en el Diario Oficial el 29 de enero de 1982).

Ley N°18.290

Ley de Transito. Sefiala la obligatoriedad del uso de sillas para nifios menores de cuatro
afios que viajen en los asientos traseros de los vehiculos livianos, estableciendo la
regulacion por via reglamentaria de las exigencias con que deberdn contar, y su
calendario de uso.

Ley N°18.287

Ministerio de Justicia. Establece procedimiento ante los Juzgados de Policia Local
(Publicado en el Diario Oficial el 7 de febrero de 1984).

Ley N°18.902

Ley que crea la Superintendencia de Servicios Sanitarios. Ministerio de Economia
Fomento y Reconstruccidn; Subsecretaria de Economia, Fomento y Reconstruccién.
Servicios Sanitarios (Publicado en el Diario Oficial el 27 de enero de 1990).

Ley N°18.168

Ministerio de  Transportes y  Telecomunicaciones,  Subsecretaria  de
Telecomunicaciones (Publicado en el Diario Oficial el 2 de octubre de 1982).

Ley N°18.410

Ministerio de Economia Fomento y Reconstruccidn. Crea la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles (Publicado en el Diario Oficial el 22 de mayo de1985).

Ley N°18.916

Ministerio de Justicia. Aprueba Codigo Aeronautico (Publicado en el Diario Oficial el
2 de octubre de 1982).

Ley N°18.933

Ministerio de Salud. Crea la Superintendencia de Instituciones de Salud Previsional,
dicta normas para el otorgamiento de prestaciones por Isapres y deroga el Decreto con
Fuerza de Ley N ° 3, de Salud, de 1981 (Publicado en el Diario Oficial el 9 de marzo
de 1990).

DL-1263

Ministerio de Hacienda, Decreto Ley Orgénico de Administracion Financiera del
Estado (Publicado en el Diario Oficial el 28 de noviembre de 1975). (Actualizado el 27
de julio de 2007).

Ley N°19.496

Ministerio de Economia Fomento y Reconstruccidn. Establece normas sobre
proteccion a los derechos de los consumidores (Publicado en el Diario Oficial el 7 de
marzo de 1997).

127




Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Sobre proteccién de la vida privada
(Publicado en el Diario Oficial el 28 de septiembre de 1999).

Ley N°19.628 Ley N° 20.521, que modifica la Ley N° 19.628, sobre proteccion de datos de caracter
personal para garantizar que la informacion entregada a través de predictores de riesgo
sea exacta, actualizada y veraz (febrero 2012).
Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion; Subsecretaria de Economia,
Fomento y Reconstruccion. Sobre documentos electronicos, firma electronica
Ley N°19.799 y y

servicios de certificacion de dicha firma (Publicado en el Diario Oficial el 12 de abril
de 2002).

Ley N°19.911

Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Crea el Tribunal de Defensa de la
libre competencia (Publicado en el Diario Oficial el 14 de noviembre de 2003).

Ley N°19.995

Establece bases generales para la autorizacion, funcionamiento y fiscalizacion de
casinos de juego. Ministerio del Interior Subsecretaria de Desarrollo, Regional y
Administrativo (Publicado en el Diario Oficial el 7 de enero de 2005).

DFL-323

Ministerio del Interior. Ley General de Servicios de Gas. (Publicado en el Diario
Oficial el 30 de mayo de 1931).

Ley N°19.281

Establece normas sobre arrendamiento de viviendas con promesa de compraventa
(Publicado en el Diario Oficial el 27 de diciembre de 1993).

Ley N°19.880

Ministerio Secretaria General de la Presidencia Establece bases de los procedimientos
administrativos que rigen los actos de los 6rganos de la administracion del estado.
Fecha de publicacién: 29.05.2003

Fecha de promulgacion: 22.05.2003.

Ley N°19.472

Ministerio de la Vivienda y Urbanismo modifica el D.F.L. n° 458, de 1975, Ley
general de urbanismo y construcciones, estableciendo normas relativas a la calidad de
la construccidn.

Fecha de publicacién: 16.09.1996

Fecha de promulgacion: 04.09.1996.

Ley N°18.092

Ministerio de Justicia. Dicta nuevas normas sobre letra de cambio y pagare y deroga
disposiciones del cddigo de comercio

Fecha de publicacién: 14.01.1982

Fecha de promulgacion: 29.12.1981

Ultima modificacion: Ley 18552 20.09.1986 Ley N° 18.092.

Ley N°19.653

Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Sobre probidad administrativa
aplicable de los 6rganos de la administracion del estado.

Fecha de publicacién: 14.12.1999

Fecha de promulgacion: 03.12.1999.

Ley N°18.840

Ministerio de Hacienda. Ley Orgénica Constitucional del Banco Central de Chile
Fecha de publicacion: 10.10.1989

Fecha de promulgacion: 04.10.1989

Ultima modificacion: Ley-20088 05.01.2006.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
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Decretos supremos relacionados con consumo de bienes y servicios en Chile
Ley Documento

2006 Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones. Dispone requisitos que deben
cumplir sillas para nifios menores de cuatro afios de edad que viajen en los asientos
traseros de los vehiculos livianos. (Publicada en diario oficial, 24/12/2006). Actualizada
27 de julio de 2007.

DS N°239 Ministerio de Salud. Reglamenta el Sistema Nacional de Control de Cosméticos.
Ministerio de Obras Pdblicas. Reglamenta articulo 133 de la Ley N° 18.916, cédigo
aeronautico (Publicado en el Diario Oficial el 03 de mayo de 2000).

Ministerio de Salud. Aprueba el reglamento sobre seguridad de los juguetes (Publicado en
el Diario Oficial el 17 de junio de 2005).

Ministerio de Economia Fomento y Reconstruccion. Reglamenta requisitos para el
DS N°114 consumo interno de la margarina de mesa y para reposteria (Publicado en el Diario Oficial
el 25 de junio de 2005).

Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Reglamenta titulos I1l, IV y V de la Ley N °19.281,
DS N°120 sobre arrendamiento de viviendas con promesa compraventa (Publicado en el Diario
Oficial el 15 de diciembre de 1995).

DS N°176

DS N°113

DS N°114/05

Ministerio de Economia. Modifica Decreto N° 297 de 1992, del Ministerio de Economia,
DS N°148 Fomento y Reconstruccion. Aprueba el reglamento de rotulacion de productos
alimenticios envasados (Publicado en el Diario Oficial el 04 de abril de 2002).

Ministerio de Salud. Prohibe el uso del tolueno juguetes y articulos de uso infantil

DS N°158 . IR . A
(Publicado en el Diario Oficial el Publicado en el Diario Oficial de 8 de agosto de 2003).
DS N°197 Ministerio de Economia. Reglamento de rotulacién de productos plasticos (Publicado en
el Diario Oficial el 20 de agosto de 1987).
DS N°201 Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Facilidad de acceso a discapacitados (Publicado en
el Diario Oficial el 30 de octubre de 2002).
Ministerio de Economia Fomento y reconstruccion. Aprueba Reglamento sobre
DS N°229 Informacion del Precio Unitario de los Productos (Publicado en el Diario Oficial el 30 de

marzo de 2003).

Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion; subsecretaria de Economia, Fomento
y Reconstruccion, modificaciones al Decreto Supremo N° 26 de 1984: Reglamento
DS N°236 rotulacién y simbolo para el Dicto. 236, Economia cuidado de los textiles; rotulacion de
tejidos, y articulo 1 N °1 rotulacion del vestuario (Publicado en el diario oficial el 22 de
octubre de 1984).

Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Aprueba reglamento de rotulacién y
DS N°26 simbolos para el cuidado textiles; rotulacion de tejidos y rotulacion del vestuario.
(Publicado en el Diario Oficial el 22 de Marzo de 1984).

Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Aprueba reglamento de rotulacion
del calzado. (Publicado en el Diario Oficial el 27 de Abril de 2006).

DS N°17

Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Modificase el DS N ° 27, de 1984.
DS N°302 Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion, que aprobd el Reglamento de
Rotulacion del Calzado. (Publicado en el Diario Oficial el 20 de noviembre de 1984).

Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Modifica reglamento de rotulacion

L8]
DS N°36 de calzado (Publicado en el Diario Oficial el 03 de marzo de 2001).
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DS N°425 Min?s;erio dg TelecomL_Jnicacione_:s. Subsecretz_irl'z_i de _Te_lecomunicaciones reglamento del
servicio publico telefénico. (Publicado en el Diario Oficial de 9 de Agosto de 1997).
Ministerio de Salud Subsecretaria de Salud. Aprueba reglamento de farmacias, droguerias,
DS N°466 almacenes farmacéuticos, botiquines y depositos autorizados. (Publicado en el Diario
Oficial de 31 de diciembre de 1984).
DS N°594 Ministerio de Salud aprueba reglamento sobre condiciones sanitarias y ambientales
basicas en los lugares de trabajo (Publicado en el Diario Oficial 29 de abril de 2000).
DS N°60 Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Reglamenta requisitos de rotulacién
de cecinas (Publicado en el Diario Oficial 09 de mayo de1984).
DS. N°G77 Minis_terio de SaIU(_i I_?egla_m_ento sanitario d_e los alimentos.
(Publicado en el Diario Oficial el 24 de noviembre de 2011).
Modificado por el DS. N078/98. Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion.
DS N°222 Reglamento de instalaciones interiores de gas (Publicado en el Diario Oficial 09 de mayo
de1984).
Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion. Subsecretaria de Economia,
DS N°297 Fomento y Reconstruccion. Aprueba reglamento de rotulacién de productos alimenticios
envasados (Publicado en el Diario Oficial del 29 de julio de 1992, actualizado al 07 de
diciembre de 1999).
DS N°209 Ministerio de Salud. Aprueba reglamento de piscinas de uso publico (Publicado en el
Diario Oficial del 08 de noviembre de 2003).
Ministerio de Justicia. Fija texto refundido coordinado y sistematizado de la Ley N°
15.231 sobre organizacién y atribuciones de los Juzgados de Policia Local.
Decreto-307 Fecha de publicacion: 23.05.1978
Fecha de promulgacion: 03.03.1978
Ultima modificacion: Ley-20033 01.07.2005.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.

Decretos con fuerza de Ley relacionados con consumo de bienes y servicios en Chile

Ley Documento
Ley General de Urbanismo y Construccion.
Dispone las materias relativas a planificacion urbana, urbanizacion y construccion, y las de
DFL-458 la Ordenanza que sobre la materia dicte el Presidente de la Republica, regiran en todo el
territorio nacional.
Publicada en diario oficial 13/ 04/1976, ultima modificacion publicada 27/05/05)
(Actualizada 27 de julio de 2007).
Ministerio de Hacienda. Fija texto refundido, sistematizado y concordado de la Ley general
DFL-3 de bancos y de otros cuerpos legales que se indican (Publicado en el Diario Oficial el 19 de
diciembre de 1997).
Ministerio del Interior. Ley de Servicios de Gas. (Publicado en el Diario Oficial el 30 mayo
DFL-323
de 1931).
DFL-725 Cadigo Sanitario (Publicado en el Diario Oficial de 31 enero de 1968).
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Ministerio de Justicia. Fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley sobre

DFL-707 cuentas corrientes bancarias y cheques. (Publicado en el Diario Oficial el 7 de octubre
de.1982).
DFL-382 Ministerio de Obras Publicas. Ley General de Servicios Sanitarios (Publicado en el Diario
Oficial el 21 de junio de 1982).
Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Fija texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley N° 18.575, organica constitucional de bases generales de la
DFL-1; DFL-1-| administracion del Estado.
19653 Fecha de Publicacién: 17.11.2001
Fecha de Promulgacion: 13.12.2000
Ultima Modificacion: LEY-20205 24.07.2007
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones. Crea la “empresa de correos de Chile”.
DFL-10 Fecha de publlcamor_li 30.01.1982
Fecha de promulgacion: 24.12.1981
altima modificacion: dfl-22, hacienda 02.09.2003
Ministerio de Hacienda Fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley n°
18.834, sobre estatuto administrativo
DFL-29 Fecha de publicacion: 16.03.2005

Fecha de promulgacion: 16.06.2004
Ultima modificacion: Ley-20205 24.07.2007

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
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Anexo N°3: Camara de Diputados, proyectos modificaciones Ley

19 de jul de 2017

Regula la instalacion y el funcionamiento
de los juegos inflables infantiles y otros
afines.

En tramitacion

11330-03

22 de jun de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para exigir que se
proporcione informacion relativa al
material de los envoltorios plasticos de los
productos.

En tramitacion

11301-03

22 de jun de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para regular el
horario en que podran realizarse
comunicaciones promocionales 0
publicitarias mediante Ilamadas
telefonicas.

En tramitacion

11297-03

20 de jun de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas Sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, para indemnizar a
los afectados por cortes de energia
eléctrica y agua potable en el caso que
indica.

En tramitacion

11285-03

13 de jun de 2017

Regula la creacién y funcionamiento de
las empresas de beneficio e interés
colectivo.

En tramitacion

11273-03

16 de mayo de 2017

Modifica la Ley N° 19.628, Sobre
Proteccién de la Vida Privada, en el
sentido de sancionar a las entidades
responsables de registros o bancos de
datos personales en el caso que indica.

En tramitacion

11233-03

16 de mayo de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas Sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, para aumentar el
plazo establecido para ejercer el derecho a
retracto, en el caso de los adultos
mayores.

En tramitacion

11232-03

09 de mayo de 2017

Modifica la Ley General de Bancos con el
objeto de establecer medidas en favor de
los deudores hipotecarios que no han

En tramitacién

11219-03
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pagado las cuotas o dividendos en el plazo
estipulado, en los casos que indica.

12 de abr de 2017

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
Normas Sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, en materia de cobro
de servicios de estacionamiento a los
trabajadores  del  respectivo  centro
comercial.

En tramitacién

11194-03

12 de abr de 2017

Modifica el articulo 54 bis de la Ley
General de Cooperativas, en lo relativo al
limite de descuentos voluntarios en favor
de cooperativas.

En tramitacion

11199-03

31 de mar de 2017

Establece obligaciéon de incorporar
nadadores en los bafios pablicos de los
centros comerciales.

En tramitacion

11171-03

16 de mar de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para incorporar, en
su regulacion, la promesa de compraventa
de inmuebles y los convenios de reserva
de unidades en este tipo de contratos.

En tramitacion

11158-03

15 de mar de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, con el objeto de
establecer la gratuidad de los servicios de
estacionamiento en los casos que sefiala.

En tramitacion

11150-03

15 de mar de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para perfeccionar la
regulacion del cobro de servicios de
estacionamiento.

En tramitacion

11148-03

15 de mar de 2017

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, en materia de
regulacion del cobro de servicios de
estacionamiento de acceso al publico.

En tramitacion

11149-03

26 de ene de 2017

Modifica la Ley N° 20.720, que Sustituye
el régimen concursal vigente por una Ley
de reorganizacion y liquidaciéon de
empresas y personas, y perfecciona el rol
de la Superintendencia del ramo, con el
objeto de simplificar el Procedimiento
Concursal de Renegociacién de la Persona

En tramitacion

11119-03
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Deudora.

25 de ene de 2017

Modifica la Ley N°20.720, que Sustituye
el régimen concursal vigente por una Ley
de reorganizacion vy liquidaciéon de
empresas y personas, y perfecciona el rol
de la Superintendencia del ramo, para
establecer una nueva causal de exclusion
de la Nomina de Veedores, aplicable a los
sindicos.

En tramitacién

11114-03

17 de ene de 2017

Modifica el decreto Ley N°211, de 1973,
que Fija normas para la defensa de la libre
competencia, para sancionar la fijacion
unilateral de plazos de pago de bienes y
servicios, como acto atentatorio contra la
libre competencia.

En tramitacién

11087-03

12 de ene de 2017

Modifica la Ley N°19.983, que Regula la
transferencia y otorga mérito ejecutivo a
copia de la factura, para establecer que la
cesion del crédito contenido en una
factura es una operacién de crédito de
dinero para todos los efectos legales.

En tramitacion

11088-03

11 de ene de 2017

Modifica el decreto Ley N° 211, de 1973,
que Fija Normas para la Defensa de la
Libre Competencia, para establecer
sanciones complementarias a las personas
juridicas que hayan sido condenadas a la
disolucién por el delito de colusion.

En tramitacion

11116-03

11 de ene de 2017

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para limitar los
gastos por conceptos de cobranza
extrajudicial en operaciones de crédito de
consumo.

En tramitacion

11083-03

21 de dic de 2016

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
normas para la proteccion de los derechos
de los consumidores, en materia de
sanciones y procedimiento en caso de
infracciones a la Ley, y en las reglas
aplicables a las asociaciones de
consumidores.

En tramitacion

11061-03

20 de dic de 2016

Modifica la Ley N°19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, en materia de exigencias
aplicables a la prestacion de servicios de

En tramitacién

11046-03
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atencion de salud a domicilio.

16 de nov de 2016

Modifica la Ley N°20.720, que Sustituye
el régimen concursal vigente por una Ley
de reorganizacion vy liquidacion de
empresas y personas, y perfecciona el rol
de la Superintendencia del ramo, en el
sentido de garantizar el pago de
remuneraciones y cotizaciones
previsionales de los trabajadores

En tramitacién

10977-03

15 de nov de 2016

Modifica la Ley N°19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, para exigir al proveedor
de bienes y servicios, la informacion
esencial 'y necesaria en caso de
promaociones o liquidaciones.

En tramitacién

10972-03

08 de nov de 2016

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
normas sobre Proteccidn de los Derechos
de los Consumidores, para incorporar a su
ambito de aplicacién, la contratacion de
servicios vinculados a la medicina
veterinaria.

En tramitacion

10957-03

11 de oct de 2016

Modifica el decreto con fuerza de Ley N°
5, de 2003, del Ministerio de Economia,
Fomento y Reconstruccion, que Fija el
texto refundido, coordinado y
sistematizado de la Ley General de
Cooperativas, en materia de concentracion
méaxima de capital.

En tramitacion

10926-03

28 de sep. de 2016

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre Proteccidn de los Derechos
de los Consumidores, para aumentar los
plazos de prescripcién de las acciones por
responsabilidad contravencional en caso
que el afectado sea un adulto mayor.

En tramitacion

10909-03

05 de sep. de 2016

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccién de los Derechos
de los Consumidores, en lo relativo a las
ofertas o cobranzas realizadas por centros
de llamadas.

En tramitacion

10880-03

09 de ago. de 2016

Modifica el decreto Ley N° 825, de 1974,
Ley sobre Impuesto a las Ventas y
Servicios, para efectos de exigir la
consignacion del referido impuesto en la
boleta en forma separada al precio del

En tramitacién

10850-03
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producto.

20 de jul de 2016

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, en el sentido de
eliminar la tacha de testigos en los
procedimientos previstos en dicho texto
legal.

En tramitacién

10809-03

09 de jun de 2016

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, para exigir al
proveedor informacion de precios
anteriores, en caso de oferta especial de
los productos que comercializa.

En tramitacion

10742-03

01 de jun de 2016

Modifica el Codigo de Comercio para
radicar en la justicia ordinaria el
conocimiento de litigios derivados de
contratos de seguro automotriz.

En tramitacion

10726-03

31 de mayo de 2016

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, para establecer
exigencias en lo que respecta a la
informacion de los precios de productos y
servicios comercializados a través de
internet en dias especiales de ofertas.

En tramitacion

10724-03

11 de mayo de 2016

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccién de los Derechos
de los Consumidores, en el sentido de
exigir que el ajuste del precio final de
venta de un bien o0 servicio sea en
beneficio del consumidor, en el caso que
indica.

En tramitacion

10673-03

04 de mayo de 2016

Modifica la Ley N°19.496 que establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para exigir a los
proveedores de bienes y servicios, la
implementacion de mecanismos de
atencion a personas con discapacidad
auditiva

En tramitacion

10650-03

02 de mayo de 2016

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, con el objeto de
aumentar los plazos de prescripcion de las
acciones establecidas en dicho texto legal.

En tramitacioén

10632-03

136



https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11254&prmBL=10809-03
https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11179&prmBL=10742-03
https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11156&prmBL=10726-03
https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11154&prmBL=10724-03
https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11101&prmBL=10673-03
https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11077&prmBL=10650-03
https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11060&prmBL=10632-03

12 de abr de 2016

Modifica la Ley General de Servicios
Eléctricos, en el sentido de establecer una
exencion de pago de tarifas eléctricas en
beneficio de quienes necesitan valerse de
instrumental médico eléctrico de uso
domiciliario.

En tramitacién

10618-03

24 de mar de 2016

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
normas sobre Proteccidn de los Derechos
de los Consumidores, para perfeccionar el
mecanismo que permite negarse a recibir
comunicaciones promocionales 0
publicitarias de los proveedores.

En tramitacién

10591-03

22 de mar de 2016

Modifica la Ley N° 19.886, de Bases
sobre Contratos Administrativos  de
Suministro y Prestacion de Servicios, en
materia de inhabilidades para contratar
con la Administraciéon del Estado y de
sanciones aplicables a los contratistas en
los casos que indica.

En tramitacion

10587-03

21 de ene de 2016

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para limitar el actuar
de las empresas de cobranza respecto de
los deudores.

En tramitacion

10538-03

20 de ene de 2016

Modifica las Leyes Nos 18.010 y 19.496,
con el propdsito de limitar el acceso al
crédito en el caso de personas que ho
cuentan con ingresos suficientes para
endeudarse.

En tramitacion

10537-03

19 de ene de 2016

Modifica la Ley N° 18.010, que Establece
normas para las operaciones de crédito y
otras obligaciones de dinero que indica,
con el objeto de eliminar el cobro de
intereses sobre intereses.

En tramitacion

10531-03

19 de ene de 2016

Modifica la Ley N° 18.010, que Establece
normas para las operaciones de crédito y
otras obligaciones de dinero que indica,
en el sentido de prohibir las clausulas de
aceleracion.

En tramitacion

10535-03

14 de ene de 2016

Modifica la Ley N° 19.983, en materia de
plazos para el pago del saldo insoluto de
las facturas.

En tramitacién

10519-03
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14 de ene de 2016

Modifica el D.F.L. N°1, de 2004, del
Ministerio de Economia , Fomento y
Reconstruccion, que Fija el texto
refundido, coordinado y sistematizado del
D.L. N°211, de 1973, para establecer la
pena de fijacion de precios maximos en
caso de colusién.

En tramitacién

10532-03

05 de ene de 2016

Modifica la Ley General de Bancos, para
exigir que las operaciones bancarias se
efectlien exclusivamente en las sucursales
oficiales de dichas instituciones.

En tramitacién

10499-03

09 de dic de 2015

Modifica la Ley N°19.496, que establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para derogar
disposicion que permite al proveedor de
productos o servicios financieros otorgar
beneficios asociados al medio de pago
empleado.

En tramitacion

10435-03

04 de dic de 2015

Establece la obligacién de incorporar en
el contrato de seguro automotriz, de
manera clara y precisa, las menciones que
indica.

En tramitacion

10428-03

26 de nov de 2015

Permite excluir a supermercados de la
prohibicion de conceder patente de
alcoholes en casos que indica.

En tramitacion

10423-03

25 de nov de 2015

Modifica la Ley N° 19.496 que establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para exigir que en la
publicidad y venta de inmuebles se
especifique la superficie, en metros Utiles,
seglin sus usos.

En tramitacion

10418-03

11 de nov de 2015

Crea el Registro Nacional de Corredores
de Propiedades y regula el ejercicio de
dicha actividad.

En tramitacion

10391-03

04 de nov de 2015

Establece normas sobre proteccion de los
derechos de los consumidores, regulando
la formacién del consentimiento en los
contratos ofrecidos telefonicamente.

En tramitacion

10375-03

20 de oct de 2015

Modifica la Ley N° 19.496, que establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, en materia de
otorgamiento y cobranza de créditos de
consumo.

En tramitacioén

10350-03
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20 de oct de 2015

Modifica cuerpos legales que indica en
materia de fusion de administradoras de
fondos de pensiones.

En tramitacién

10351-03

06 de oct de 2015

Regula las empresas sociales.

En tramitacion

10321-03

14 de sep. de 2015

Modifica el Codigo de Comercio,
respecto de las menciones que debe
contener el estatuto de la sociedad por
acciones.

En tramitacién

10301-03

09 de sep. de 2015

Impone a establecimientos comerciales
que comercialicen las denominadas "gift
card" la obligacion de llevar un registro de
los consumidores y solicitantes de tales
tarjetas.

En tramitacién

10296-03

31 de ago. de 2015

Modifica la Ley N°19.496, sobre
Proteccion de los Derechos del
Consumidor, para ampliar el plazo para
retractarse en los contratos celebrados por
medios electrénicos o por cualquier otra
forma de comunicacion a distancia.

En tramitacion

10275-03

02 de jul de 2015

Modifica la Ley N° 18.046, sobre
Sociedades Anénimas, en materia de
inhabilidades para ejercer el cargo de
director de sociedades andnimas abiertas.

En tramitacion

10174-03

24 de jun de 2015

Modifica la Ley N° 19.496 sobre
proteccion de los derechos  del
consumidor, estableciendo exigencias en
materia de otorgamiento de créditos a
estudiantes.

En tramitacion

10152-03

18 de jun de 2015

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, para establecer un
limite méximo al alza de las tarifas o
valor de pasajes del transporte
interprovincial, interurbano y rural de
pasajeros, en épocas de alta demanda.

En tramitacion

10143-03

17 de jun de 2015

Modifica las Leyes Nos 19.496 y 19.628,
para regular la proteccién de la vida
privada en lo relativo al envio de
publicidad.

En tramitacion

10133-03

09 de jun de 2015

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, para otorgar

En tramitacioén

10111-03
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preferencia en la tramitacién judicial de
las acciones basadas en intereses
colectivos o difusos.

20 de mayo de 2015

Modifica el texto refundido, coordinado y
sistematizado del Titulo | de la Ley N°
16.282, con el objeto de sancionar el
aumento de precios de bodegaje y
transporte de los articulos que indica, en
caso de sismos o catastrofes.

En tramitacién

10065-03

11 de mayo de 2015

Modifica el decreto con fuerza de Ley N°
251, de 1931, del Ministerio de Hacienda,
sobre Compafiias de Seguros, Sociedades
Anonimas y Bolsas de Comercio, en
materia de vigencia del contrato de
seguro.

En tramitacién

10041-03

05 de mayo de 2015

Modifica la Ley General de Bancos, en
materia de pago de obligaciones
hipotecarias con letras de crédito.

En tramitacion

10032-03

22 de abr de 2015

Modifica el decreto Ley N°1224, de 1975,
que crea el Servicio Nacional de Turismo,
estableciendo la publicacion de la némina
de los prestadores de servicios turisticos
registrados.

En tramitacion

10028-03

20 de abr de 2015

Modifica la Ley N° 19.496, sobre
Proteccion de los Derechos  del
Consumidor, imponiendo al proveedor la
obligaciéon de emitir boletas o facturas
cuya informacion no se borre con el paso
del tiempo.

En tramitacion

10006-03

15 de abr de 2015

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, con el objeto de
establecer una compensacion en favor de
los usuarios de servicios bésicos por la
suspension injustificada de estos Gltimos.

En tramitacion

9991-03

13 de abr de 2015

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, con el objeto de
exigir la incorporaciéon de un sello que
certifique el nivel de seguridad de los
vehiculos.

En tramitacion

9982-03

09 de abr de 2015

Modifica la Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos

En tramitacién

9980-03
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de los Consumidores, para permitir la
transferencia de un pasaje aéreo, por parte
de su titular a un tercero, en las
condiciones que indica.

18 de mar de 2015

Modifica la Ley N°19.496, que Establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para la certificacion
gratuita de titulo y estudios a favor de los
egresados de las instituciones de
educacion superior.

En tramitacién

9945-03

17 de mar de 2015

Modifica diversos cuerpos legales en
materia de delitos contra la libre
competencia.

En tramitacion

9934-03

07 de ene de 2015

Modifica la Ley N° 19.886, de Bases
sobre Contratos Administrativos de
Suministro y Prestacion de Servicios, con
el objeto de asegurar un porcentaje de
adjudicacion en beneficio de las micro,
pequefias y medianas empresas.

En tramitacion

9842-03

06 de ene de 2015

Modifica la Ley N° 19.628, sobre
Proteccién de la Vida Privada, con el
propdsito de prohibir el uso de
informacion de morosidad o protesto de
personas naturales o juridicas para realizar
una evaluacion de riesgo comercial.

En tramitacion

9839-03

17 de dic de 2014

Modifica la Ley N° 20.416, que Fija
Normas Especiales para las Empresas de
Menor Tamafio, en materia de arbitraje
acordado por las partes.

En tramitacion

9821-03

04 de dic de 2014

Regula la prestacion de servicios de
agencias de viajes a los establecimientos
educacionales en materia de giras de
estudio.

En tramitacion

9764-03

26 de nov de 2014

Modifica el decreto Ley N° 211, de 1973,
y el Codigo Penal, con el objeto de
endurecer las sanciones por conductas que
atentan contra la libre competencia y de
establecer un nuevo mecanismo de
designacion  del  Fiscal ~ Nacional
Econdmico.

En tramitacion

9742-03

26 de nov de 2014

Modifica la Ley N° 19.496, con el
proposito de establecer medidas de
proteccion en favor de los consumidores

En tramitacién

9743-03
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que adquieren cilindros de gas
domiciliario.

24 de nov de 2014

Modifica la Ley N° 19.496, que establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para establecer
obligacion que indica a los oferentes de
bienes y servicios, en relacion con ofertas
enviadas por correo electronico.

En tramitacién

9736-03

24 de nov de 2014

Modifica la Ley N° 19.496, que establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, para establecer
como causa preferente para su vista y
fallo aquellas vinculadas a infracciones a
esta normativa en el caso que indica.

En tramitacién

9735-03

12 de nov de 2014

Modifica el decreto Ley N° 3.538, de
1980, con el objeto de permitir que las
empresas cuya estructura de negocios es
de tipo piramidal sean fiscalizadas por la
Superintendencia de Valores y Seguros.

En tramitacion

9721-03

10 de nov de 2014

Modifica la Ley N° 19.496, con el objeto
de exigir a las empresas proveedoras de
servicios que proporcionen informacion
sobre la suspension de los mismos, en las
boletas que emitan.

En tramitacion

9709-03

05 de nov de 2014

Modifica la Ley N° 19.496, con el objeto
de establecer el derecho a la informacién
sobre los componentes de productos
alimenticios destinados al consumo
humano.

En tramitacion

9703-03

13 de oct de 2014

Consagra la obligacién legal de incorporar
en los centros comerciales sistemas de
desfibriladores mecanicos.

En tramitacion

9652-03

09 de oct de 2014

Modifica la Ley N° 19.496, en materia de
plazo de entrega de viviendas, para
proteger a los compradores que celebran
promesas de  compraventa  con
inmobiliarias.

En tramitacion

9648-03

01 de oct de 2014

Aumenta  la  sancidn pecuniaria
establecida para el delito tipificado en el
articulo 285 del Cddigo Penal, relativo a
conductas que atentan contra la libre
competencia.

En tramitacion

9619-03
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21 de ago. de 2014

Modifica Ley N° 19.496, sobre Proteccion
a los Derechos de los Consumidores, para
establecer limite de llamadas telefonicas
en caso de cobranza de créditos.

En tramitacién

9522-03

14 de ago. de 2014

Modifica Ley N° 19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, para exigir a los
proveedores de servicios alimenticios, la
exhibicién de informacién sanitaria.

En tramitacién

9510-03

23 de jul de 2014

Modifica decreto Ley N° 825, con el
objeto de establecer la obligacién de
separar en la boleta, el IVA del precio del
producto.

En tramitacion

9473-03

22 de jul de 2014

Modifica Ley N° 19.496, que establece
normas sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, determinando como
competente, ademas, al juzgado de policia
local, correspondiente al domicilio del
demandante.

En tramitacion

9469-03

07 de jul de 2014

Modifica Ley N° 20.009, con el objeto de
aumentar la penalidad, del delito de uso
fraudulento de tarjeta de crédito o débito.

En tramitacion

9437-03

17 de jun de 2014

Modifica Ley General de Bancos, con el
objeto de hacer efectiva la prenda
pretoria, en caso de incumplimiento en
pago de dividendos, por parte del deudor.

En tramitacion

9403-03

04 de jun de 2014

Modifica la Ley General de Servicios
Eléctricos, con el objeto de calificar como
contrarias a la libre competencia las
conductas que indica, en materia de
fijacion de tarifas eléctricas.

En tramitacion

9381-03

22 de abr de 2014

Establece seguro obligatorio contra
riesgos personales, para trabajadores, en
el caso que indica.

En tramitacion

9320-03

22 de abr de 2014

Modifica diversos textos legales, en
materia de denegacién de venta de
productos y prestacion de servicios; de
fusiones y adquisiciones de empresas y de
concentracion de mercados.

En tramitacion

9315-03

22 de abr de 2014

Modifica D.F.L. no. 251, de 1931, sobre
Compafiias de Seguros, Sociedades
Anoénimas y Bolsas de Comercio, para
incorporar sismos y salida de mar, dentro

En tramitacién

9319-03
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de la cobertura obligatoria de seguros
asociados a créditos hipotecarios.

15 de abr de 2014

Modifica Ley N° 20.659, que simplifica el
régimen de constitucién, modificacién y
disolucion de sociedades comerciales,
incorporando mecanismo que facilite la
disolucion de una empresa, en caso que
indica.

En tramitacién

9307-03

01 de abr de 2014

Modifica Ley N°19.496, sobre proteccion
de los derechos de los consumidores, con
el objeto de obligar al proveedor,
proporcionar informacion que indica, en
caso de reparacion gratuita del bien.

En tramitacién

9282-03

01 de abr de 2014

Modifica Ley N°19.496, sobre proteccion
de los derechos de los consumidores, con
el objeto de prohibir modificaciones y
terminaciones unilaterales, en perjuicio de
los consumidores de los contratos de
adhesion.

En tramitacion

9283-03

03 de jul de 2012

Modifica Ley N° 19.496, sobre proteccion
de los derechos de los consumidores, en
relacidn al contrato de transporte aéreo.

En tramitacion

8402-03

05 de mar de 2012

Modifica Ley N° 19.039, de Propiedad
Industrial, para fortalecer la proteccion de
principios activos de medicamentos.

En tramitacion

8183-03

29 de jul de 2010

Sobre caducidad del saldo en los teléfonos
prepagos.

En tramitacion

7088-03

08 de jun de 2010

Prohibe a empresas que otorgan créditos
exigir seguro de cesantia a jubilados.

En tramitacion

6980-03

30 de jun de 2009

Modifica la Ley N° 18.410, de Economia,
que crea la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles, con el objeto
de considerar la lefia oficialmente como
combustible.

En tramitacion

6572-03

05 de jun de 2008

Resguarda el puerto de Iquique como
puerto de libre transito.

En tramitacion

5904-03

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.
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Anexo N°4: Camara de Senadores, pro

NO

Boletin

Proyecto / Tema

Proyecto de Ley que modifica la
Ley N° 19.496 sobre proteccion

ectos modificaciones Le

Sesion

Aspectos considerados

La Comision escucho la opinién respecto

de los derechos de los del proyecto del Secretario General del
11178-03 consumidores, en lo relativo al | 31/05/2017 proy N . . .
INACAP, sefior Prieto. A continuacion,
derecho a retracto en los vot6 en aeneral el provecto
contratos de prestacion de g proyecto.
servicios educacionales.
La Comision inici6 la discusion general del
Proyecto de Ley que crea una royecto, escuchando la exposicion del
10372-03 | nueva institucionalidad del | 31/05/2017 | ProYeeo ° posteton
. iy Ministro de Economia, Fomento y Turismo,
sistema estadistico. N . . )
sefior Luis Felipe Céspedes.
. - La Comisién analizd6 el tema de la
Analizar el cumplimiento de la . . .
R referencia, y escuchd las exposiciones del
Ley N° 20.967, que regula el . . .
.. Ministro de Economia, Fomento y Turismo,
cobro de  servicios de o . . ) .
. . sefior Luis Felipe Céspedes; del Fiscal
estacionamiento, y conocer las | 22/03/2017 . . - .
. . Nacional ~ Econdmico, sefior  Felipe
acciones que las autoridades ) . .
] - Irarrdzaval, y del Director Nacional del
estan  realizando sobre la . . . o
. Servicio Nacional del Consumidor, sefior
materia. N
Ernesto Mufioz.
Proyecto de Ley que limita la
responsabilidad de los usuarios
de tarjetas de crédito por
operaciones  realizadas  con
11078-03 tarjetas extraviadas, h_urtadas 0 21/06/2017 La Comision inici6 la discusion general del
robadas, en lo relativo a la proyecto.
responsabilidad del usuario y
del emisor en casos de uso
fraudulento de estos medios de
pago.
Proyecto de Ley que modifica
diversos cuerpos legales para La Comisién considerd aspectos generales
9917-03 prohibir el uso de registros | 18/01/2017 en relacion con las indicaciones presentadas
historicos de datos comerciales al proyecto.
caducos.
Proyecto de Ley que modifica
diversos cuerpos legales para La Comision escuchd la opinion del Co-
9917-03 prohibir el uso de registros | 15/03/2017 fundador de Destacame, sefior Jorge Camus
historicos de datos comerciales Ibafiez.
caducos.
Conocer de la renuncia del | 15/03/2017 Se conoci6 de la renuncia del sefior
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sefior Presidente de la Comision
y proceder a elegir nuevo
Presidente.

Presidente de la Comision y se procedid a
elegir nuevo Presidente.

10372-03

Proyecto de Ley que crea una
nueva institucionalidad  del
sistema estadistico.

14/06/2017

La Comision escuchd la opinion en relacion
a esta iniciativa, de las siguientes personas:
del sefior Toméas Flores, Presidente de
Pronostica Regulacién & Negocios; de
representantes de la Asociacion Nacional de
Funcionarios del Instituto Nacional de
Estadisticas (ANFINE), y del Director de
Hermann  Consultores,  sefior  Jorge
Hermann.

Escuchar a la ONG Innovarte, a
DNDI y a la Fundacion
Hepatitis C, sobre la necesidad
de actualizar la legislacién sobre
licencias obligatorias y usos no
gubernamentales en Chile, por
su relevancia respecto de los
medicamentos de alto costo.

12/07/2017

La Comision escuchd a representantes de
Innovarte, DNDI y de la Fundacion
Hepatitis C, quienes expusieron en relacion
al tema de la referencia.

11078-03

Proyecto de Ley que modifica la
Ley N° 20.009 que limita la
responsabilidad de los usuarios
de tarjetas de créditos por
operaciones  realizadas  con
tarjetas extraviadas, hurtadas o
robadas, en lo relativo a la
responsabilidad del usuario vy
del emisor en caso de uso
fraudulento de estos.

12/07/2017

La Comision escuch6 las exposiciones en
relacién al proyecto de la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF); de la Asociacion de Bancos e
Instituciones Financieras (ABIF); y de la
Corporacién Nacional de Consumidores y
Usuarios (CONADECUS).

10226-03

Proyecto de Ley que modifica el
articulo 37 de la Ley N° 19.496,
sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, a fin de
establecer nuevas obligaciones a
los proveedores de crédito y a
las empresas de cobranza
extrajudicial.

12/07/2017

La Comision conocid las enmiendas
introducidas por la Camara durante el
segundo trdmite constitucional.

11178-03

Proyecto de Ley que modifica la
Ley N° 19.496, sobre proteccidn
de los derechos de los
consumidores, en lo relativo al
derecho a retracto en los
contratos de prestacion de
servicios educacionales.

12/04/2017

La Comision inici6 la discusion general de
la iniciativa, escuchando la presentacion de
uno de sus autores, el Honorable Senador
sefior Tuma.
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Presentacion del "Tercer
informe anual sobre los efectos

Se escuchd la presentacion por parte del
Superintendente de Bancos e Instituciones
Financieras, del Tercer informe anual sobre

12/04/2017
de la Ley N° 20.715, Tasa los efectos de la Ley N° 20.715, Tasa
Maxima Convencional". Maxima Convencional, elaborado por la
Superintendencia a su cargo.
P L ifica - , . i
royeito de Ley que modi |cef1,a La Comision escuchd la opinidn en relacion
Ley N° 19.496, sobre proteccion S .
a la iniciativa de la referencia de los
de los derechos de los siguientes invitados a exponer: Universidad
11178-03 consumidores, en lo relativo al | 10/05/2017 g . o P ' .
de Chile; Universidad de Valparaiso;
derecho a retracto en los ~
. DUOC UC, vy los abogados sefiores Renzo
contratos de prestacién de y .
.. . Arata y Hernan Quiroz.
servicios educacionales.
La Comision escuché la opinién de la
Superintendencia de Bancos e Instituciones
- Fi i BIF); | i
Proyecto de Ley que modifica inancieras, (S ),. a Coordlna(?iora .de
. Mercados y Capitales y Financias
diversos cuerpos legales para Internacionales del Ministerio de Hacienda;
9917-03 prohibir el uso de registros | 08/03/2017 ) . . '
histéricos de datos comerciales la Cémara Chilena Norteamericana de
caducos Comercio (AMCHAM) vy al Profesor de
' Derecho Informéatico de la Pontificia
Universidad Catélica de Valparaiso
(PUCV), sefior Renato Jijena.
Proyecto de Ley que modifica el
articulo 54 bis de la Ley
11199-03 Gengral de quperatlvas, en lo 07/06/2017 La Comisién discuti6 en general el
relativo al limite de descuentos proyecto.
voluntarios en favor de
cooperativas.
La Comision escuch6 las exposiciones en
Proyecto de Ley que crea una relacién a esta iniciativa de la Subsecretaria
10372-03 nueva institucionalidad del | 07/06/2017 de Evaluacion Social del Ministerio de
sistema estadistico. Desarrollo Social y de representantes del
Consejo para la Transparencia.
. La Comisidn escuch6 a diversos invitados
Conocer los efectos sociales y . L
. . que la ilustraron en relacion al tema de la
econémicos que afectarian a la . . .
. S . referencia, tales como: la Superintendencia
ciudad de Victoria, en particular . o
. de Insolvencia y Re emprendimiento; Banco
el aumento de la cesantia, como | 05/07/2017 L
. L Estado; el Alcalde de la Municipalidad de
consecuencia de la situacion de L
. . , Victoria; el representante legal del
insolvencia que afecta a la méas L
moortante fuente laboral Aserradero Victoria, y representantes de los
P ' trabajadores del Aserradero de Victoria.
10372-03 Proyecto de Ley que crea la 05/06/2017 La Comision escucho la opinion respecto al

nueva institucionalidad  del

proyecto de los siguientes invitados: el
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sistema estadistico.

Presidente del Banco Central, sefior Mario
Marcel; de la Direccion del Centro de
Encuestas y Estudios Longitudinales de la
Pontificia Universidad Catélica, el Director,
sefior David Bravo; de la Universidad de
Chile, el Profesor de Derecho
Administrativo, sefior Luis Cordero, y el ex
Director del INE, sefior Maximo Aguilera.

Abordar la situacion actual de la

La Comision escuchd la exposicion del
Fiscal Nacional Economico, sefior Felipe

derecho a retracto en los
contratos de prestacion de
servicios educacionales.

libre competencia en nuestro | 04/01/2017 Irarrazaval, quien se refirié a los aspectos
pais. mas relevantes de la situacion actual de la
libre competencia.

P L ifica | - . - L

royecoto de Ley que modi |c§,a La Comision escucho la opinion en relacion

Ley N° 19.496, sobre proteccion - . L

de los derechos de los a la iniciativa de la referencia del Servicio

. . Nacional del idor, (SERNAC); |
11178-03 consumidores, en lo relativo al | 03/05/2017 acional del Consumidor, (S C); la

Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios, (CONADECUS), y el abogado,
sefior Daniel Montalva.

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.

Informes emitidos

Materia Tramite N° Boletin

Modifica el articulo 37 de la Ley N° 19.496, sobre
proteccion de los derechos de los consumidores, a Informe de comisidn en

19/07/2017 | fin de establecer nuevas obligaciones a los | Tercer tramite | 10226-03
proveedores de crédito y a las empresas de | constitucional
cobranza extrajudicial.
Modifica el articulo 37 de la Ley N° 19.496, sobre
proteccion de los derechos de los consumidores, a Informe de comisidn en

17/07/2017 | fin de establecer nuevas obligaciones a los | Tercer tramite | 10226-03
proveedores de crédito y a las empresas de | constitucional
cobranza extrajudicial.
Crea una nueva institucionalidad del sistema Primer _informe  de

20/06/2017 . . comision en Segundo | 10372-03
estadistico nacional. . o

tramite constitucional

Modifica el articulo 54 bis de la Ley General de | Primer informe de

09/06/2017 | Cooperativas, en lo relativo al limite de descuentos | comision en Primer | 11199-03
voluntarios en favor de cooperativas. tramite constitucional

06/06/2017 Modifica la Ley N 19.49@, sobre proteccion _de los Prm!e_r’ informe _ de 11178-03
derechos de los consumidores, en lo relativo al comisién en  Primer
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derecho a retracto en los contratos de prestacion de
servicios educacionales.

tramite constitucional

Establece normas sobre proteccion de los derechos

Primer informe de

03/01/2017 | de los consumidores, estableciendo garantia para | comision en Primer | 10452-03
los bienes durables. tramite constitucional
Modifica la Ley N° 20416, que fija normas . .
ial ra empresas de menor tamafio, en Primer ——informe de
03/01/2017 | CoPeCaes para emp ’ comisién en Primer | 10785-03

materia de plazo y procedimiento de pago a las
micro y pequefias empresas.

tramite constitucional

Fuente: Propia, obtenida del Proceso de Investigacion.

149



http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=documentos&ac=getDocto&proyid=19668&tipo=2
http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=documentos&ac=getDocto&proyid=19201&tipo=2
http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=documentos&ac=getDocto&proyid=19201&tipo=2
http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=documentos&ac=getDocto&proyid=19201&tipo=2
http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=10452-03
http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=documentos&ac=getDocto&proyid=19200&tipo=2
http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=documentos&ac=getDocto&proyid=19200&tipo=2
http://www.senado.cl/appsenado/index.php?mo=documentos&ac=getDocto&proyid=19200&tipo=2
http://www.senado.cl/appsenado/templates/tramitacion/index.php?boletin_ini=10785-03

Anexo N°5: Funciones que establecié DIRINCO a la JAP

1) Debian controlar los precios y la acumulacion de los productos: Con cooperacion de
DIRINCO y Carabineros, debian asegurar la venta de los productos a precios oficiales y detectar
los casos de amontonamiento de los productos. Esto se realizaba a través de las denuncias que
hacian los pobladores, y se informaba a la DIRINCO.

2) Suministrar el racionamiento de los productos: Las JAP debian crear los vinculos entre
los pequefios comerciantes y las empresas de distribucion, y fiscalizar la entrega y venta de
mercaderias.

3) Ensefiar al consumidor (ciudadano): Debian ensefiar habitos de consumo para mejorar la
nutricion de la poblacion; como por ejemplo implementar una campafia para comer pescado
chileno en vez de carne importada, y de esta forma el pais ahorraria divisas.

4) Lucha "ideoldgica™: La DIRINCO, trataba de ensefiar a los pequefios comerciantes como
implementar una politica de ventas y distribucién de productos de manera correcta, frente al
monopolio y los comerciantes mayoristas. Los consumidores debian explicar y entender las
razones del desabastecimiento, que implicaban un problema de divisas y el ingreso del sistema
econdmico capitalista, que implicaba el acaparamiento de mercaderias por para de la derecha
respecto a la produccién de estos bienes primarios.

5) Lucha antiburocrética: La DIRINCO analizo las fallas de las politicas estatales frente a la
distribucién y abastecimiento de los alimentos y aportd con sugerencias especificas. Sin
embargo habian partidos politicos de izquierda que llevaban la lucha antiburocratica mas alla de
estos temas, planteando la organizacion activa de las poblaciones en la politica de distribucién

que planteaba el Estado.

150



Anexo N°6: Actores institucionales y sus funciones

1. Servicio Nacional del Consumidor

“El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es la agencia del Estado de Chile encargada
de velar por la proteccion de los derechos de los consumidores establecidos en la Ley N°
19.496”. Esta institucion “intercede o media en los conflictos de consumo entre las empresas y
los consumidores”. Un consumidor, al no estar conforme con la compra de un producto o
servicio, presenta un reclamo en el SERNAC, y esta institucion se comunica con la empresa
involucrada para advertir sobre esta situacion y asi requerir una respuesta y/o solucion a su

reclamo. (marzo 2017, SERNAC, recuperado de: http://www.sernac.cl ).

2. Tribunal de Defensa de la Libre Competencia

“El Tribunal de Defensa de la Libre Competencia es un 6rgano jurisdiccional especial e
independiente, sujeto a la superintendencia directiva, correccional y econdmica de la Corte
Suprema, con competencia en todo el territorio de la RepuUblica. La organizacion y
funcionamiento del Tribunal de Defensa de la Libre Competencia, asi como sus atribuciones y
procedimientos estan contemplados en el Titulo I del Decreto Ley N° 211, de 1973”.

La funcion de este tribunal es “prevenir, corregir y sancionar los atentados a la libre competencia
aplicando las normas contenidas en el Decreto Ley N° 2117, (marzo 2017, recuperado de:

http://www.tdlc.cl )

3. Fiscalia Nacional Econdmica

“La Fiscalia Nacional Economica (FNE) es la agencia nacional encargada de velar por la libre
competencia. La Ley de Defensa de la Competencia (el DL 211) establece que la FNE es un
Servicio Publico descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, independiente

de todo organismo o servicio.”
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La funcion de la FNE es “defender y promover la competencia en todos los mercados o sectores

productivos de la economia chilena”. (marzo 2017, recuperado de: http://www.fne.gob.cl )

4. Superintendencias
4.1 Superintendencia de Banco e Instituciones Financieras

“La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) es una institucion
publica creada en 1925, autonoma, con personalidad juridica de duracién indefinida y se
relaciona con el gobierno a través del Ministerio de Hacienda™.
La labor de esta Superintendencia es “supervisar a las empresas bancarias asi como de otras
entidades, en resguardo de los depositantes u otros acreedores y del interés publico y su misién
es velar por el buen funcionamiento del sistema financiero”. (marzo 2017, recuperado de:

http://www.sbif.cl ).

4.2 Superintendencia de Valores y Seguros

“La Superintendencia de Valores y Seguros (SVS) es una institucion auténoma, con
personalidad juridica y patrimonio propio, que se relaciona con el Gobierno a través del
Ministerio de Hacienda.”
La SVS, tiene entre sus objetivos principales “velar por la transparencia de los mercados que
supervisa (mercados de valores y de seguros, y de otras entidades establecidas por Ley),
mediante la oportuna y amplia difusion de la informacion publica que mantiene y, colaborar en el
conocimiento y educaciéon de inversionistas, asegurados y publico en general”. (marzo 2017,

recuperado de: http://www.svs.cl)

4.3 Superintendencia de Electricidad y Combustibles
La Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC), es la principal agencia

publica responsable de supervigilar el mercado de la energia.
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La funcién de la SEC, es “vigilar que las personas cuenten con productos y servicios Seguros y
de calidad, en los sistemas de electricidad y combustibles”. (marzo 2017, recuperado de:

http://www.sec.cl ).

4.4 Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento

“La Superintendencia de Insolvencia y Re emprendimiento es un servicio publico,
autébnomo, con personalidad juridica propia y que se relaciona con la Presidenta de la Republica
a través del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.”
La funcion de esta Superintendencia es “contribuir con el desarrollo econémico del pais, velando
por la efectividad y transparencia de los procedimientos concursales y de quiebras, a través de la
fiscalizacion y facilitacion de acuerdos en resguardo de sus intervinientes, promoviendo el re

emprendimiento mediante la superacion de la situacion de insolvencia y sobrendeudamiento de

personas y empresas”. (marzo 2017, recuperado de: http://www.superir.gob.cl )
4.5 Superintendencia de Salud

“La Mision de la Superintendencia de Salud es proteger y promover los derechos en salud
de las personas, con relacién a Fondo Nacional de Salud (FONASA), Institucion de Salud
Previsional (ISAPRES) y prestadores.”
Dentro de sus funciones es recibir los reclamos de un ciudadano respecto al descontento con el
sistema de salud al cual él se encuentra afiliado, ya sea publico (FONASA), o privado

(ISAPRES). (marzo 2017, recuperado de: http://www.supersalud.gob.cl ).

4.6 Superintendencia de Casinos de Juego
“La Superintendencia de Casinos de Juego (SCJ) es el organismo  autonomo con

personalidad juridica y patrimonio propio que representa al Estado en el ejercicio de las
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funciones de supervigilancia y fiscalizacion para la instalacion, administracion y explotacion de
los casinos de juego autorizados al amparo de la Ley N°© 19.995.”

Su funcién es “regular la industria de casinos de juego, promoviendo su desarrollo sustentable,
eficiente, responsable y transparente; efectuando una fiscalizacion que garantice a la ciudadania
el integro cumplimiento de la normativa y resguarde la fe pablica, el orden publico, el pago de
impuestos y la contribucion al desarrollo regional, mediante funcionarios y procesos de

excelencia”. (marzo 2017, recuperado de: http://www.scj.gob.cl ).

4.7 Superintendencia de Seguridad Social

“La Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) es una institucion autobnoma del
Estado, con personalidad juridica y patrimonio propio, que se relaciona con el ejecutivo a través
del Ministerio del Trabajo y Prevision Social.”
El principal objetivo de la SUSESO es “garantizar el ejercicio de los derechos de las personas en
materias de Seguridad Social, aumentar la cobertura y el perfeccionamiento del Sistema de
Seguridad Social chileno y difundir los derechos y obligaciones de los diversos actores del

Sistema de Seguridad Social chileno”. (marzo 2017, recuperado de: http://www.suseso.cl )

4.8 Superintendencia de Pensiones

“La Superintendencia de Pensiones (SP) es el organismo contralor que representa al
Estado al interior del sistema chileno de pensiones.”
La funcion de a SP es la “supervigilancia y control del Sistema de Pensiones Solidarias que
administra el Instituto de Prevision Social (IPS), de las Administradoras Privadas de Fondos de
Pensiones (AFP) y de la Administradora de Fondos de Cesantia (AFC), entidad que recauda las
cotizaciones, invierte los recursos y paga los beneficios del seguro de cesantia”. (marzo 2017,

recuperado de: http://www.safp.cl ).
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4.9. Superintendencia de Medio Ambiente

“La Superintendencia del Medio Ambiente (SMA) es un Servicio Publico
descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, sometido a la supervigilancia del
Presidente de la Republica a través del Ministerio del Medio Ambiente. Se cred en virtud de la
Ley N°20.417.”
“A la SMA le corresponde de forma exclusiva ejecutar, organizar y coordinar el seguimiento y
fiscalizacion de las Resoluciones de Calificacion Ambiental, de las medidas de los Planes de
Prevencion y/o de Descontaminacion Ambiental, del contenido de las Normas de Calidad
Ambiental y Normas de Emision, y de los Planes de Manejo, cuando corresponda, y de todos
aquellos otros instrumentos de caracter ambiental que establezca la Ley”. (marzo 2017,

recuperado de: http://www.sma.gob.cl ).

4.10 Superintendencia de Educacién Escolar

“La Superintendencia es un servicio publico, funcionalmente descentralizado y
territorialmente desconcentrado, dotado de personalidad juridica y patrimonio propio, y que se
relaciona con la Presidenta de la Republica por intermedio del Ministerio de Educacion. La
Superintendencia de Educacion, fue creada por la Ley N° 20.529 publicada el 27 de agosto de
2011, cuya entrada en funciones se inicid el 1 de septiembre de 2012.”
“Su objeto es fiscalizar, de conformidad a la Ley, que los sostenedores de establecimientos
educacionales reconocidos oficialmente por el Estado se ajusten a las Leyes, reglamentos e
instrucciones que dicte la Superintendencia, y fiscalizar la legalidad del uso de los recursos de
los establecimientos que reciban aporte estatal.
Asimismo, su labor es promocionar, informar y educar, en el ambito de su competencia, a todos

los miembros de las comunidades educativas y ciudadania en general, sobre la normativa

155


http://www.sma.gob.cl/

educacional y el resguardo de derechos. También, debe dar a conocer los mecanismos
disponibles en la institucion para resolver consultas, solicitar mediaciones y atender denuncias o
reclamos antes hechos que vulneren los derechos de estudiantes, docentes o asistentes de la

educacion”. (marzo 2017, recuperado de: https://www.supereduc.cl ).

5. Asociaciones de Consumidores

“Son organizaciones sin fines de lucro cuyo objeto es proteger, informar y educar a los
consumidores /as y asumir la representacion y defensa de sus afiliados/as y de quienes asi lo
soliciten, todo ello con independencia de cualquier otro interés, ya sea econdémico, comercial o
politico.”
Las Asociaciones de Consumidores son organizaciones cuyo objeto es proteger, informar y
educar a los consumidores y asumir la representacion y defensa de sus afiliados y de los
consumidores que asi lo soliciten.
Deben ejercer este rol con independencia de cualquier otro interés, ya sea economico, comercial
0 politico.
El Marco Legal que regula las Asociaciones son:
Ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccién de los derechos de los consumidores y sus
modificaciones, especialmente, las que introduce la Ley N° 19.955.
Decreto Ley N° 2.757 de 1979, que establece normas sobre asociaciones gremiales, mecanismo a
través del cual se constituyen las asociaciones de consumidores”. (marzo 2017, recuperado de:

http://www.sernac.cl).
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5.1 Asociaciones de Consumidores en Chile
En Chile, actualmente existen mas de 100 asociaciones de consumidores inscritas en la Division
de Asociatividad y Economia Social del Ministerio de Economia, de las cuales 58 estan

actualmente inscritas en SERNAC (Ver Anexo N°7)
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Anexo N°7: Asociacion de Consumidores en Chile

Actualmente existen 58 asociaciones de consumidores que estan inscritas en SERNAC:

Region de Tarapaca:

v Asociacion Regional de Defensa del Consumidor (ARDEC).

*=  Region de Antofagasta:

v Asociacion de Proteccion al Consumidor (APAC).

v Asociacion de Proteccion al Consumidor (ACAM).

=  Region de Atacama:

v Asociacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Vallenar (ADECOVALL).
v Asociacién de Consumidores y Usuarios de Copiap6 (CONACOP).

v Asociacién de Consumidores de Copiapé (ADECOP).

v' Asociacion de Consumidores y Usuarios de Chafaral, ACOCHANAR AC

=  Region de Coquimbo:

v" Asociacién de Consumidores Accién Inteligente (ACAI).

=  Region de Valparaiso:

v" Asociacién de Consumidores Marga Marga Provincia Inteligente (ACOMPI).
v" Asociacién de Consumidores de Quintero, Adeco Quintero AC
v"Asociaciéon de Consumidores de la Provincia de San Antonio, Asociacion
(CONPROSA).

v" Organizacion de Consumidores y Usuarios (ORCUS).

v" Asociacion de Consumidores “Los Gladiadores” de Valparaiso

=  Region Metropolitana:

v Asociacidn de Consumidores de Chile — ASOCOCHI
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v Asociacion de Consumidores El Poder del Consumidor

v Asociacién de Consumidores Liga Ciudadana por la Defensa de los Consumidores

v Asociacion de Consumidores Bicicultura ADC

v Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile A. C., CONADECUS

v Organizacién de Consumidores y Usuarios de Chile, ODECU

v" Asociacién Nacional de Defensa de los Derechos de los Consumidores y Usuarios de la
Seguridad Social (ANADEUS).

v"Asociacion de Consumidores y Usuarios de las Poblaciones La Victoria y San Joaquin
Poniente de la Comuna de Pedro Aguirre Cerda (ACUJOVI A. C.)

v Asociacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile (ACONSUCHILE).

v" Asociacién de Consumidores y Usuarios (ACONUSAN).

v" Asociacién Nacional de Consumidores Accidentados del Transito (ASCODAT Chile)

v Asociacién Nacional de Consumidores y Usuarios de Servicios Educacionales (ANCUSE).
v' Asociacién de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Talagante y Melipilla
(ACUTAME).

v" Asociacién de Consumidores Inmobiliarios (ACOIN).

=  Regioén de O’Higgins

v Organizacion de Consumidores y Usuarios del Libertador O’Higgins, ODECU Libertador

= Region del Maule.

v" Asociacién de Consumidores Consientes por la Salud y el Medio Ambiente

= Region del Bio Bio.

v' Asociacién de Consumidores Formadores de Organizaciones Juveniles de Consumidores y

Consumidoras (FOJUCC).
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v" Asociacién de Consumidores y Usuarios de La Punilla

v Asociacion Regional Consumidores Adultos Mayores Region del BioBio

*  Region de Araucania.

v" Asociacién de Consumidores y Usuarios del Sur, CDS

v Asociacion de Consumidores Pucon — ACOPUCON

= Region de los Rios.

v Asociacion Gremial de Consumidores de Valdivia (ACOVAL).

=  Region de Los Lagos.

v Asociacion de Consumidores de Osorno (ACO).

v Asociacion Gremial Intercomunal de Consumidores de la Décima Region (CIDER).

v" Asociacién Gremial de Consumidores y Usuarios de Chiloé (CHILEOACTIVO).

v' Asociacién de Consumidores y Usuarios de Castro (ACUCHILOE).

(marzo 2017, recuperado de: http://www.sernac.cl)

Requisitos para constituir una asociacion de consumidores

“Los socios deben celebrar una reunién o asamblea constituyente. La asamblea constituyente
debe celebrarse en presencia de un notario publico o mediante la suscripcion por parte de los
socios del acta constitutiva ante el notario. La asistencia a la asamblea debe ser de, al menos, 25
personas naturales y juridicas o cuatro personas juridicas. De los acuerdos de la asamblea, se
debe dejar constancia en un acta constitutiva”. (marzo 2017, recuperado de:

http://www.sernac.cl ).
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Anexo N°8: Mecanismos de Participacion Ciudadana

Consejo consultivo nacional

Integrantes:

1.1 Asociaciones

Asociacion Chilena de Supermercados ASACH

— Asociacion de Consumidores ACOIN

— Asociacion de Consumidores CONADECUS

— Asociacion de Bancos ABIF

— Confederacion del Comercio Detallista y Turismo de Chile CONFEDECH
— Asociacion de Consumidores ANADEUS

— Cémara de Comercio de Santiago

— Asociacion de Consumidores ODECU

— Asociacion de Consumidores LIGA CIUDADANA
1.2 Consejos consultivos regionales

— Consejo Consultivo de Arica y Parinacota

— Consejo Consultivo de Tarapaca

— Consejo Consultivo de Antofagasta

— Consejo Consultivo de Atacama

— Consejo Consultivo de Coquimbo

— Consejo Consultivo de Valparaiso

— Consejo Consultivo de Biobio

— Consejo Consultivo de la Araucania

— Consejo Consultivo de Los Rios
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— Consejo Consultivo de Magallanes

1.3 Consultas ciudadanas

1.4 Cuentas publicas

— Cuenta publica del SERNAC, afio 2016

— Cuenta publica del SERNAC, afio 2015

— Cuenta publica del SERNAC, afio 2014

— Cuenta publica del SERNAC, afio 2013

— Cuenta publica del SERNAC, afio 2012

— Cuenta publica del SERNAC, afio 2011

— Cuenta publica del SERNAC, afio 2010

— Cuentas publicas del SERNAC entre 2009 y 2001

1.5 Dialogos participativos

— Didlogo Participativo realizado a nivel central:

— Didlogo participativo sobre Fortalecimiento de las Asociaciones de
— Didlogos Participativos realizados a nivel regional:

— Atacama: Proyecto de Ley de Fortalecimiento SERNAC.
— Del Maule: Personas mayores y servicios basicos.

— Los Rios: Educacion Financiera y personas mayores.
— Los Lagos: Gestion de SERNAC regional 2015.

1.6 Conversatorios de consumo.

Conversatorios 2016:

— Fechas de Ejecucidn conversatorios a nivel central:

— Conversatorio 1 “Vulnerabilidad”: 12 de enero
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— Conversatorio 2 “Consumo sustentable”: 16 de junio

—  Atencién de Publico (2): 30 de agosto y 28 de septiembre

— Educacién Financiera para personas mayores: 28 de octubre

—  Fechas de Ejecucién conversatorios a nivel regional:

—  Arica: Pobreza y Consumo: 09 de noviembre

—  Valparaiso: Personas Mayores y Retail: diciembre

— RM: Endeudamiento Responsable: 29 de noviembre

— Biobio: Comercio Ambulante: diciembre

— La Araucania: Consumo de Lefia: 21 de noviembre

— Los Lagos: Educacion Financiera y Personas Mayores: 08 de septiembre
- Educacion Financiera y Jovenes: 30 de agosto

1) Fortalecimiento de Competencias de las asociaciones de consumidores.

2) Fondo Concursable destinado a este tipo de organizaciones.

Actividades afio 2017 de Participacion ciudadana:

- 21 de Agosto de 2017 SERNAC Los Lagos lanz6 campafia sobre Garantia Legal en paso
fronterizo.

- 21 de Agosto de 2017 SERNAC de Antofagasta lanzé campafa sobre el derecho de los
consumidores a la Garantia Legal.

- 18 de Agosto de 2017 Direccion Regional de BioBio lanz6 campafia sobre el derecho de
los consumidores a la Garantia Legal.

— 9 de Mayo de 2017 Puerto Montt: SERNAC de Los Lagos realiza Didlogo Participativo.
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7 de Febrero de 2017 Beneficiard a Asociaciones de Consumidores: SERNAC abrid

primer llamado 2017 para postular al Fondo Concursable. (agosto 2017, recuperado de:

http://www.sernac.cl/participacion-ciudadana/).
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Anexo N°9: Programa fortalecimiento ADCs
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Programa de Fortalecimiento de Competencias y Apoyo
Técnico a las Asociaciones de Consumidores 2016

1. Presentacidn

El Sernac, a través del Departamento de Participacién Gudadana, ha generada una versidn innovadara ded
Programa de Fortaledimiento de Competencizs (PFC) para asociaciones de consumidornes (&dC), = gue ha sido
generado de acuerdo a la Guia de Fortalecimiento de Competendias de las AdC y a las solicitudes y sugerencias
realizadas por la5 propias organizaciones. La modificacidn del formato del programa responde a la necesidad de
adecuar la oferta a los neevos desafios gue la modificacidn de [a norma impondré y alas brechas detectadas en el
quehacer y proyeccion de las asodacones.

1.1. Ohjetiva General

Entregar a las AdC wuna oferta programdtica focalizada en los nueves desafios normativas y en sus
necesidades, cuypa propdsito e cantribuir al fortalecimiento y profesonalizacion de sus competencias, & un mejor
¥ mayor pasikignamisnto & imagen poblica y facilitacion de sus relaciones colaborativas.

1.2. Objetivos Especificos
a. Poner a disposicidn la oferta poblica de apoyo técnico del SERMAC a las Asaciaciones de Cansumidores y
& aguellas organizaciones gue deseen constituirse como Adl.

b. Generar infumos vy contenidos especificos que contribuyan a wn mejor quehacer y desarrollo
organiracional de las AdC.

c.  Generarinstandas especializadas de aprendizaje, que contribuyan a profesionalizacidn y fortaledmiento
de las AdC.

2, Guia para el Fortalecimiento de Competencias e indice de Fortaleza

Durante el afo 2015 con e apoyo de un experta internacional &n consurma, %= cred una “Guia de
Fortalecimiento de Competencias para Asodaciones de Consurmidores” y coma corolario de ello, s& generd un
“indice de Fortaleza®, cuyo objeto es generar asotiaciones mds autdnomas y fuertes en el cumpliments de sus
abjetivos legales de proteger, informar, educar y asemir la representacidon y defensa de los derechos a los
congumidares y de sus afiliadas.

El indice Fortalera {IF], tomo herramienta téenica, nos penmitird ba identificacion de sus fortalezas y
dehilidades y con estos resultados & podrd focalizar de mejor manera las actividades para el desarrollo yo
complemento de competendias téenicas, espedalizacidn y profedonalizacidn de las asocisciones de consumidones.

3. Requisitos de Participacidn

Podrén participar de las actividades sefialadas en el presente programa, agoellas asodisdones de
codumidares que & entuentren vigentes y gue tengan su directorio actualizado en el Registro de la Divisidn de
Asodiatividad y Econamia Social del Minestenia de Economia, Fomento y Turisma.
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Programa de Fortalecimiento de Competencias y Apoyo

Técnico a las Asociaciones de Consumidores 2016

4. Actividades Ofrecidas

4.1. Tipo de Actividad

El programa considera 6 tipos de actividades ssgin su naturaleza y objetivo. Estas pueden ser impartidas
por &l Sernac o par tencenos.

a. Capacitatitn: Cualguier actividad gue supere los 180 minutos de sjecucitn, & acompafiada de actividades
dhe taller y s& eritrega material de apoyo para los participantes. Puede o no contar con certificacidn.

b. Taller: Cualguier actividad cuya ejecwcidn dure entre 90 y 179 minutos. Es acom pafiada de actividades de
taller y = entrega material de apoyo para los participantes. Mo contempla certificacion scterma.

c. Charla: Cuslguier actividad que no fupere los 90 minutes de sjecuddn, generalments no es scompafiada
dhe actividades de taller y s entrega material de apoyo para los participantes.

d.  Aula Virtual: Curio virfual de autogestion, con evaluacién diagnostica y de salida. Material de apoyo
imprimible.

&,  Pasantias: Actividad superior a 90 minutos de ejetucion, que condidera la transferencia de conocimiento
en terrenn, oon posibilidad de entrega de material de apoyo y prictica de los participantes.

f. Apoyo Técnico: Actividades presenciales personalizadas que, provistas por un profesional del
Departarmento de Participacidn Cudadana, contribuyen a la mejora de productos o servicios de las &d4C, al
acompafamiento &n algdn procesa, vinculacidn con otras entidades de la Red de Proteccidn al Cansurmidor
[RPCH u otras entidades estratégicas en materias de proteccidn & los conswmidares.

4.2, Metodologia

Lo actividades formativas estdn diferencadas coma actividades de primer y segundo nivel. Las de primer
nivel, dicen refacidn con aquella oferta relacionada directamente con la aplicacdn de la Guia de Fortalecimiento &
indice de Fortaleca, Las de segundo nivel, en tanta, dicen relacion con agueella oferta de formacion disponible segin
demanda de las arganizaciones.

Ell tiemipa de duracidn dependerd del tipo de actividad. Cada una de ellas deberd contar con material de apoys
para kot participantes y con material didictico de apayo para el trabajo de talleres y capacitationes.

La transferencia educativa s efectia & través de metodologias de tipo expositivo-participativa ¢ con una
arientacidn constructivista [aprender haciendo], con dindmicas y metodologias probadas para adulftos.
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Programa de Fortalecimiento de Competencias y Apoyo Técnico a las
Asociaciones de Consumidores 2016

4.3. Temndticas de Primer

Mivel

Curso

Atributos a
Fortalecer

Descripcidn

Informacidn General

Planificacian

Estratégicay
Formulacidn de

Proyectos para AdC

= Definiciones
Estratégicas.

=  Plan Estratégico.

Estructura de la

arganizacicn.

Este curso estd destinado a directores de asociaciones de
consumidores que entre sus roles les corresponda participar de la
planificacidn de la o bles de proyectos a
ejecutar por la AdC.

Gitin, y & respe

El objetive es que al finalizar &l curso, guienses los hayan realizado
isan capaces de elaborar w propia planificacidn estratégica y de
disefiar, liderar la ejecucién y rendir proyectos.

Principales Contenidos:

1. Identificacidn de los alcances de la planificacidn estratégica
coma herramienta para la consecucién de abjetivos de las
Asociaciones.

Reconodmiento y dominio de los companentes bisicos para la
penerackin de una planificacidn estratégica.
Reconodmiento y aprendizaje de elementos claves para la
correcta formulacidn de proyectos desde una metadologia de
Marco Ligica.

Reconodmiento y aprendizaje de elementos claves para la
gestitn de recurses y formulacidn de presupuesta.

Fetha: Agosto a octubre de 2016
Duracign: 48 hara
Modalidad: Presencial

EBecutora- Entidad de educacién
Superiar.
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Programa de Fortalecimiento de Competencias y Apoyo Técnico a las
Asociaciones de Consumidores 2016

Mediacidn,
conciliacidn ¥
resoducian de
canflictas en

materias de consumo

= Bociones judiciales
individuales

¥
cobectivas

Curio dirigido a ejecutivos, abogados y profesionales gque se

dediguen a la atencidn de pablico #n la AdC.

Tiene por ohjetive el dotar a miembros de la AJC de competendias
técnicas para la resolucion de conflictes, con foce en la abtencidn
e resultados y las capacidades necesarias para analizar y Bevar a
caba de manera eficiente y eficar un procedimienta de mediacidn,
megociaciin o condliacidn de conflicto &n materia de consuma.
Principales contenidos:

- Ley 19406 v mormas complementariag;

- Funcionamiento del mercado;

- Conceptsalizacidn de mediacidn, oonciliacidn, arbitraje y
negoaadn, como metodos alternativas de resolucidn de
conflicbos;

- Costo/benefico de la mediacidng

- Habilidades comunicacionalaes;

- Enperiencia comparada en procedimientos alternatives de
resolucidn de conflicios;

- Pracedimiento y reglas para la mediacidn y la conciliacidn,
reglas de conducta de los actores intervinientes; - Obtencidn
e acuerdos y cierre de mediacidn.

Eechac julio 2016

Duracidn: 24 harss

Modalidad: Presencial

Ejecutora: entidad reconocida por
SENCE [ Entidad de eduwcadian
superiar gue pueda certificar el curio
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Comurnicadcidn
estratégica y voterias

Dizefio, gestion &
implermnentacian
de la  estrategia
womunicadional
Dizefio y ejecucidn
de actividades de
diifusidn
LHilizacidn de redey
sociales
virtuales
Influencia de

la
Asaciacitn
redes  sociales
virtuales
Lmilizacicin ded sitin
web

en

Curio dirgido a woceros de las ADC y & guienes ejercen labores

ligadas a las ¢ icaciones de la o cidin

Tiene por ohjetivo entregar herramisntas tedricas y pricticas para
la difusidn de las actividades y produsctos generadas par la AdC, de
modo de aumentar su impacte y posicionamiento en la opinidn
pablica.

Principales Contenidos:

- Definiciones tedricas sobre |a comunicacidn estratégica;

- Comunicacidn gestual, verbal, corporal;

- Elaboracidn de una estrategia comunicacional;

- La naticia y sus elementos;

- Plan de medios;

- Uit de redes socales comunicacionales;

- Tratamiento y entrenamisnto de vooerias;

- Relacidn con periodistas y comunicadores;

= Elaboracién de productes comunicacionales.

Fecha: nowiembre 2016
Dwracidn: 25 horas

Mpdalidad: Presencial
Eecutora: Entidad de educadidn

superiar que pueda certificar el cursa

Version : 1.0

Estado: Vigente
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Programa de Fortalecimiento de Competencias y Apoyo Técnico a las
Asociaciones de Consumidares 2016

¥ Conguma

Vulnerabilidad/discapacidad

# ‘imculacidn
arganizadianal en
materia de
COnwIme

Curso destinado a Socios, trabajadores y ejecutantes de
proyectos con dipanibilidad y sensibilidad para trabajar con
personas vulnerables y en situacidn de discapadidad.

Su objetivo es sensibilicar & los participantes en materias de
wulnerabilidad, propiciar en ellos la ejecucidn de iniciativas en
beneficio de personas en esta condicidn, y dotarlos de técnicss
de atendidn a personas vulnerables.

Principales contenidos:

- Técnicas de atencidn apersonas con discapadidad,

- Relacidn consuma y discapacidad,

- Elaboracidn de proyectos ligados a temiticas de
vulmerahilidad.

Eecha: mayo ajunio 2016
Duracidn: 16 haras

Modalidad- Presencial

Ejecutora: Entidad de educacidn
supériar que pusda cerificar el
curia

4.4, Temiticas de Segundo Nivel (a ejecutar segun demanda de las AdC):

a.
b.
L.

Fm o

Taller de Actualizacidn de laley 19,456,

dmbito de competendia Procedimiento en tribunales

Wintulacidn organizacional &n materia de consuma

Ley 20720, sobre quiehras persanales

Ley diee 19,628, sobre Prateccitn de datos de cardcter personal
Contabilidad bdsica para organizaciones gin fines de luoro
Proceso de constitucidn v gestidn de las AdC

Tearia Del consumidor, clasificacidn del

mercado, asimetria de s informacidng

Marrmativa relativa & competencias de serddios bisicos (entre ellos, SEC, SURTEL, SISS, SUSESD, AFP, EAPRES, SALLID, SEIF)
Otras sctividades solicitadas por bis AJC serdn evaluadas segin pertinencia y disponibilidad de redursos para ejecutarla.

5. Informacidn de Contacto para inscripcion y consultas adicionales:
- [Esrmeralda Mufior Brawo
amunochi@sermac.cl - 2351 4610
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Anexo N°10: Estadisticas atencion SERNAC
Durante el segundo semestre del 2015, el Servicio recibié 24.491 reclamos en contra del

mercado financiero. De este total, un 44% (10.827) correspondieron a las tarjetas del retail.

Reclamos ingresados a Sernac
Mercado Financiero
B TARIETAS D2 CREDTO RETAL W3ANCOE BCAWS DF COMPENSAC ON
B EMPRESAS DECOBRANGA W EMPRESAS CREDITO AUTOMOTRIZ COOPERATNVASDE AS0R30 Y REDITO
OTROS SUBMERCADOS
1%
355
25.000 - R | S——
20000 4
15.000 -
10.000
5.000 4
0
Jdo semestre 2014 2do semestre 2015
FTE- - 3 ] e warshr WS
Wil vt
manz 244Am

En términos relativos, se produjeron bajas en los sub-mercados bancarios y de cajas de
compensacion, ambas en torno al 24%. En cambio, en las tarjetas de crédito relacionadas al retail
se produjo un aumento de reclamos de un 4,5%, lo que implicd pasar desde el segundo lugar en
el 2014 a concentrar el mayor porcentaje de reclamos en el mercado financiero durante el
periodo del 2015
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N° DE RECLAMOS

TARJETAS DE CREDITO
POR CADA 10.000
RELACIONADAS AL RETAIL ST
HITES 3,77
CMR FALABELLA 7,19
ABCDIN 12,22
LIDER MASTERCARD - PRESTO 12,97
LA POLAR
RIPLEY
CENCOSUD

100%

80%%

60%

40%

Respuesta a reclamos financieros en tarjetas de
crédito relacionadas al retail

» PROVEEDOR ACOGE = PROVEEDOR NO ACOGE

= PROVEED OR NO RESPONDE

A
32,8%

N=10.109

. 32,0%

32,7%

N=10547

2do semestre 2014 2do sem estre 2015
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TASA RESPUESTA
POSICION| TARJETA DE CREDITO "DESFAVORABLE"
i LA POLAR
2 ABDDIN 28,50%
3 CENCOSUD 33,50%
a4 RIPLEY 35,90%
3 HITES
6 CMR FALABELLA
7 LIDER MASTERCARD - PRESTO
POSICION|  TARJETA DE CREDITO INDICADOR
1 HITES
2 CMR FALABELLA 2,90
3 LA POLAR 3,32
4 ABCDIN 3,48
5 LIDER MASTERCARD - PRESTO
s RIPLEY
7 CENCOSUD
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Anexo N°11 Estadisticas de atenciéon CONADECUS

Estadisticas de Atencion a los consumidores de CONADECUS 2015

[Tipo Ingreso Consultas  Reclamos z'gcl)gal
Internet 792 496 1288
Mail 236 220 456
Presencial 211 104 315
Telefénico 103 57 160
Totales 1342 877 2219

En el cuadro apreciamos que el total de las consultas en el afio 2015 son de $2.219

subclasificadas en atencidn presenciales, via internet y telefénica.

REGISTRO 2015 TIPO DE INGRESOS

= Seriesl;
Telefdnico;
103; 8%

Reclamos 2015 por Tipo de
= Seriesl;

|ngreSO - Presencial;
Telefénico 211: 16%
Presencial 6%
12% *

Mail
25%

Seriesl;
Internet;
792; 59%

Internet \
57% = Seriesl;

Mail; 236;
17%

= Internet = Mail = Presencial = Telefdénico

" |nternet ™ Mail ™ Presencial Telefénico

Los tipos de ingresos se dividen entre:

a) consultas

b) reclamos

El grafico nos muestra una diferencia de color que indica el porcentaje de cada registro de

consultas o reclamos.
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Reclamos

1.- Color azul via internet, representa el 57% que equivale a 496 reclamos.

2.- Color naranjo via mail, representa 25% que equivale a 220 reclamos.

3.- Color plomo presencial, representa 12% que equivale a 104 reclamos.

4.- Color amarillo via telefonico, representa 6% que equivale 57 reclamos.
Consultas

1.- Color azul via internet, representa el 59% que equivale a 792 consultas.

2.- Color naranjo via mail, representa el 17% que equivale a 236 consultas.

3.- Color plomo via presencial representa el 16% que equivale a 211 consultas.
4.- Color amarillo via telefonico representa el 8% que equivale a 103 consultas.

En esta pagina encontramos las categorias que han presentado un mayor nimero de reclamos y
consultas: como primer problema en el afio 2015, encontramos materia financiera con 937

casos de las cuales son 637 consultas y 261 reclamos.

En materia mercado “Locales comerciales “por ejemplo; incumplimiento de las garantias
pactadas, publicidad engafiosa, informacidn veraz y oportunas entre otras 251 de las cuales 123

consultas y 128 reclamos.

Servicios basicos, por casos de cobros indebidos, reposicion del servicio, no facturacion, y falta

de informacion en las interpretacion de las boletas.

En registros no especificados, acumulamos las consultas y reclamos en un item ya que no se
encuentra dentro del &mbito de la ley del consumidor por ejemplo calidad de la vivienda, calidad
en la educacion, falta de informacion de la persona al completar el formulario de reclamos y

consultas.
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Registros por Mercado durante el Afio 2015

Mercado Consultas Reclamos Total 2015
CENTROS DE ESTETICA'Y GIMNASIOS 7 2 9
LOCALES COMERCIALES 123 128 251
PRENSA INFORMACION 4 0 4
PREVISION 24 4 28
RETAIL FERRETERO 7 5 12
SALUD 31 33 64
SEGURIDAD 4 7 11
SEGUROS 19 15 34
SERV. TECNICO DE MANTENCION Y

9 16
REPARACION 25
SERVICIOS BASICOS 52 50 102
SERVICIOS PROFESIONALES 7 1 8
COMBUSTIBLE 2 3 5
SERVICIOS PUBLICOS 11 11 22
TELECOMUNICACIONES 39 67 106
TRANSPORTE 36 39 75
TURISMO 4 14 18
VEHICULOS Y RODADOS 26 29 55
COMERCIO DISTANCIA/ ELECTRONICO 7 29 36
CONSUMO EN LOCAL 5 6 11
EDUCACION 43 34 77
ENTRETENCION 12 8 20
FINANCIEROS 676 261 937
FUNERARIAS Y CEMENTERIOS 5 3 8
INMOBILIARIAS 54 40 94
No especificado 135 76 211
Totales 1342 877 2219
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El grafico presentado a continuacion es la interpretacion de los datos anteriores

Registros por Mercado durante el Aho 2015

Ho especificado

INMOBILIARLAS

FUMERARIAS Y CEMENTERIOS
FINANCIERDS

ENTRETENCION

EDLICACHIN

CONSUMOD EN LOCAL

COMERCIO DISTANC LA/ ELECTRONICO
VEHICULOS Y RODADOS

TURISMO

THANSPORTE
TELECOMUNICACIONES

SERVICIOS PUBLICOS

COMBLISTIELE

SERVICIOS PROFESIONALES
SERVICIOS BASICOS

SERV. TECHICO DE MANTENCION Y REPARACHIN
SEGURDS

SEGUIRIDAD

SaLuD

RETAIL FERRETERC

PREVISION

PREMNSA INFORMACION

LOCALES COMERCIALES

CENTROS DE ESTETICA W GIMNASIOS

=

100 200 300 400 LS00 (] T00

m Reclamos  m Consultas
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Registros por Categoria para el Mercado Financiero 2015

Mercado : Financiero

Categoria de Mercado Consultas Reclamos Total
2015
OTRAS EMPRESAS DE CREDITO 17 3 20
TARJETAS MULTITIENDAS 60 32 92
SUPERINTENDENCIA 3 1 4
BANCOS 518 201 719
CAJAS DE COMPENSACION 24 11 35
CASAS DE CAMBIO Y GIROS DE DINERO 2 0] 2
COOPERATIVAS DE CREDITO 18 4 22
EMPRESAS CREDITO AUTOMOTRIZ 16 5 21
EMPRESAS DE COBRANZA 17 4 21
FACTORING 1 0 1
Total por Categoria de Mercado 676 261 937

El grafico no muestra las diversas subcategorias referidas a lo financiero

Registros por Categoria para el Mercado Financiero
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Registros de Productos para Categoria BANCOS del Mercado Financiero 2015

Mas especificamente en este recuadro presentamos las subcategorias del item bancos, a fin de
hacernos una idea de cuales son los principales problemas de los consumidores en Chile respecto
de estos prestadores de servicios.

Productos: BANCOS

Productos de BANCOS Consultas Reclamos Total
2015
AHORRO E INVERSIONES 6 5 11
AVANCES EN EFECTIVO 4 1 5
CAJERO AUTOMATICO 30 12 42
COBRANZA EXTRAJUDICIAL 22 15 37
CREDITO AUTOMOTRIZ 14 1 15
CREDITO EDUCACIONAL AVAL DEL ESTADO 14 8 22
CREDITO EDUCACIONAL CORFO 4 4 8
CREDITOS DE CONSUMO 176 51 227
CREDITOS HIPOTECARIOS 99 47 146
CUENTA DE AHORRO 4 3 7
CUENTA VISTA/ CHEQUERA ELECTRONICA 5 4 9
GIROS 1 3 4
LINEA DE CREDITO Y CUENTA CORRIENTE 34 13 47
PAGOS AUTOMATICOS ELECTRONICOS 1 0 1
TARJETA DE CREDITO 31 10 41
TARJETA DEBITO 4 5 9
OTROS PRODUCTOS DEL BANCO 88 0 88
TOTAL PRODUCTOS DE BANCOS 537 182 719
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Registros por Productos de BANCOS 2015

o aomsiltas W Beclamoes

Mercado: Locales Comerciales

Registros por Categoria para el Mercado Locales Comerciales 2015

Categoria de Mercado Consultas Reclamos Total
2015
ALIMENTO ANIMALES 3 6 9
MUEBLES 4 3 7
OPTICAS 0 2
SUPERMERCADOS 18 31 49
TIENDAS MEDIANAS Y PEQUENAS 1 3 4
TIENDAS POR DEPARTAMENTO 28 19 47
TIENDAS POR DEPARTAMENTO
REGIONALES 3 5 8
ARTICULOS DE ASEO Y SIMILARES 4 3 7
VESTUARIO Y SIMILARES 5 4 9
CALEFACCION Y VENTILACION 1 0 1
CALZADO 3 8 11
CARNICERIA CECINAS VIENESAS Y
SIMILARES 1 0 1
CELULARES Y ACCESORIOS 0 2 2
COMPUTACION Y SIMILARES 2 5 7
DECORACION Y ALFOMBRAS 0 2 2
DISTRIBUIDORA MAYORISTA 0 2 2
ELECTRONICAY LINEA BLANCA 11 11 22
FARMACIA 4 3 7
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ALIMENTACION 16 8 24
LAVASECO 2 0 2
LIBRERIAS 2 0 2
Sin Categoria 13 13 26
Total por Categoria de Mercado 123 128 251

Registros por Categoria para el Mercado Locales

Comerciales 2015
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Anexo N°12: Glosario

a. Asociaciones de consumidores: Una organizacion constituida por personas naturales o

juridicas, independientemente de todo interés econdmico, comercial o politico, cuyo objetivo es
proteger, informar y educar a los consumidores y asumir la representacion y defensa de los
derechos de sus afiliados y de los consumidores que asi lo soliciten, todo ello con independencia
de cualquier otro interés (Biblioteca del Congreso Nacional de Chile, BCN)

b. Consumidor: Persona que adquiere productos de consumo o utiliza ciertos servicios.

(agosto 2017, recuperado de: http://www.rae.es/ )

C. Consumerismo: Movimiento que recoge un conjunto de iniciativas, acciones y esfuerzos

que abogan por la defensa y proteccion de los intereses de los consumidores frente a las
actuaciones comerciales de las empresas, evitando asi la insatisfaccion del consumidor. Los
esfuerzos de este movimiento abarcan a las organizaciones de consumidores, los poderes
publicos y las propias iniciativas empresariales en la concepcion de los productos o servicios.

(agosto 2017, recuperado de: https://www.marketingdirecto.com)

d. Comunidad: Conjunto de personas vinculadas por caracteristicas o intereses comunes.

(agosto 2017, recuperado de: http://www.rae.es )

e. Comunicacion: Peticién del parecer por parte de la persona que habla a aquella o

aquellas a quienes se dirige, amigas o contrarias, manifestandose convencida de que no puede ser

distinto del suyo propio. (agosto 2017, recuperado de: http://www.rae.es/ )

f. Demanda colectiva: Es una herramienta legal que se utiliza ante los juzgados civiles y

permite que muchos consumidores que tienen un mismo problema con la misma empresa,

puedan obtener, en un solo juicio y con una sola sentencia, una sancién para el proveedor que ha
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infringido los derechos de los consumidores y las compensaciones equivalentes a dafos

materiales para los afectados. (agosto 2017, recuperado de: http://www.sernac.cl )
g. Dialéctica: Relacion entre opuestos. / Arte de dialogar, argumentar y discutir. (agosto

2017, recuperado de: http://www.rae.es/ )

h. Estado de Derecho: El Estado de derecho esta formado por dos componentes: el Estado

(como forma de organizacion politica) y el derecho (como conjunto de las normas que rigen el
funcionamiento de una sociedad). En estos casos, por lo tanto, el poder del Estado se encuentra

limitado por el derecho. (agosto 2017, recuperado de: http://definicion.de/estado-de-derecho/ )

I. Hermenéutica: Puede decirse que la hermenéutica (del griego hermeneutikds,
interpretacion) en términos generales es la pretension de explicar las relaciones existentes entre

un hecho y el contexto en el que acontece. (agosto 2017, recuperado de:

http://www.monografias.com )
J. Humanismo: Doctrina o actitud vital basada en una concepcion integradora de los

valores humanos. (agosto 2017, recuperado de: http://www.rae.es/ )

K. Ley del Consumidor: Ley N° 19.496 de proteccion de los derechos de los consumidores.

l. Libre competencia: La libre competencia es una situacién en donde cualquier persona o

empresa es libre de participar en una determinada actividad econémica ya sea como vendedor o
como comprador. Cuando existe libre competencia, las empresas o personas son libres de entrar
o salir de un mercado. Asimismo, tienen completa libertad para fijar el precio de sus productos
con el objetivo de atraer las preferencias de los consumidores. Estos Gltimos por su parte, son
libres de elegir qué productos quieren comprar y a qué oferentes quieren acudir. (agosto 2017,

recuperado de: http://economipedia.com )
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m. Muchedumbre: Abundancia y multitud de personas o cosas. (agosto 2017, recuperado de:

http://www.rae.es/ )

n. Neoliberalismo: Teoria politica y econdmica que tiende a reducir al minimo la

intervencién del Estado. (agosto 2017, recuperado de: http://www.rae.es/ )

0. Organizaciones intermedias: Se puede decir que las organizaciones nacen de la familia,
que es la base fundamental de la sociedad. Desde ahi se crean organizaciones intermedias que
son grupos de personas que se unen por un bien comun, desligandose de toda individualizacién.
También se entiende por organizaciones intermedias aquellas asociaciones sociales, deportivas,
sindicatos, centros educadores, etc., en donde el ciudadano actua en forma autonoma en defensa
de sus intereses especificos; podriamos entenderla como el espacio dentro del cual un ciudadano
se asocia libremente sin interferencia del poder pablico y politico. (agosto 2017, recuperado de:

https://tsje.gov.py/organizaciones-intermedias.html )

p. Opinion Pablica: Se denomina opinidn publica al conjunto de consideraciones propias de

la poblacion que tiene un conjunto relevante de coincidencias. En general, la expresion refiere a
las opiniones generalizadas en lo que respecta a la politica, la economia y todos los temas de
interés publico que se presentan en una comunidad determinada. (agosto 2017, recuperado de:

https://definicion.mx/opinion-publica )

g. Participacién ciudadana: Entendemos por participacion ciudadana, el involucramiento

activo de los ciudadanos y las ciudadanas en aquellos procesos de toma de decisiones publicas
que tienen repercusion en sus vidas. Esto recibié reconocimiento legal en nuestro pais con la
entrada en vigencia de la Ley sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana en la Gestion

Publica, que incorporé en nuestra legislacion la afirmacién de que “el Estado reconoce a las
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personas el derecho de participar en sus politicas, planes, programas y acciones”. (agosto 2017,

recuperado de: http://participacionciudadana.ministeriodesarrollosocial.gob.cl/ )

r. Publicidad: Divulgacion de noticias o anuncios de caracter comercial para atraer a
posibles compradores, espectadores, usuarios, etc. (agosto 2017, recuperado de:

http://www.rae.es/ )

S. Proveedor: Dicho de una persona o de una empresa: Que provee o abastece de todo lo
necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades, etc. (agosto 2017,

recuperado de: http://www.rae.es/ )

t. Superintendencia: Suprema administracion en un ramo. (agosto 2017, recuperado de:

http://www.rae.es/ )

u. Trabajo: Esfuerzo humano aplicado a la produccion de riqueza, en contraposicion a

capital. (agosto 2017, recuperado de: http://www.rae.es/ )
V. Tecnologia: Conjunto de los instrumentos y procedimientos industriales de un

determinado sector o producto. (agosto 2017, recuperado de: http://www.rae.es/ )
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