INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA
recaido en el proyecto de ley, en segundo tramite
constitucional, que establece medidas para
incentivar la proteccion de los derechos de los
consumidores.

BOLETIN N° 12.409-03.

HONORABLE SENADO:

Vuestra Comision de Economia tiene el honor
de informar respecto del proyecto de ley de la referencia, en segundo
tramite constitucional, iniciado en mensaje de Su Excelencia el
Presidente de la Republica, con urgencia calificada de “suma”.

La iniciativa ingreso a tramitacion en el Senado el
dia 22 de octubre de 2019. La Sala dispuso, en su oportunidad, que el
proyecto fuera considerado por la Comisién de Economia.

A la sesion en que la Comision estudio esta
iniciativa, asistieron, especialmente invitadas, las siguientes personas:

Del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo:
el Subsecretario, sefior Ignacio Guerrero; el abogado, sefior José Uriarte; los
asesores, sefiora Ximena Contreras y sefiores José Tomas Otero y Diego
Schaerer.

Otros asistentes:

De la Secretaria General de la Presidencia, la
procuradora, sefiora Antonia Parada.

Los asesores, sefioras Paula Silla (Senadora
sefiora Ximena Rincon), Camila Madariaga (Senador sefior Rodrigo Galilea)
y sefior Miguel Angel Diaz (Senador sefior Alvaro Elizalde).

Del Comité DC, la asesora, sefiora Constanza
Gonzalez, y del Comité PPD, el asesor, sefior José Miguel Bolados.

NORMAS DE QUORUM ESPECIAL

El ndmero 1 y letra a) del numero 9, ambos del
articulo 1 del proyecto de ley contienen normas de rango organico
constitucional, de conformidad a lo establecido en el inciso segundo del
articulo 77 de la Carta Fundamental.

Por lo anteriormente expuesto, y en
consideracion a lo establecido en el inciso segundo del articulo 66 de la
Constituciéon Politica de la Republica, tales normas requieren para ser
aprobadas de las cuatro séptimas partes de los Senadores en ejercicio.



OBJETIVOS DEL PROYECTO

De acuerdo a lo sefialado en el mensaje, el
objetivo del proyecto es modificar diversos textos legales con la finalidad
de establecer medidas que incentiven y a la vez fortalezcan la proteccién
de los derechos de los consumidores, buscando evitar la presencia de
vacios legales que faciliten la vulnerabilidad de tales derechos.

Con tal proposito se pretende focalizar este
fortalecimiento, entre otras, en las siguientes materias:

- Procurar una mejor regulacion tanto del
derecho a retracto en compras celebradas por medios electronicos como
de los contratos de adhesion;

- Ampliar los derechos del consumidor
financiero y el derecho de prepago referido al consumo;

- Modificar las normas referidas a la garantia
legal, estableciendo claramente que el consumidor tiene el derecho a
elegir entre la trilogia de derechos que la ley establece.

- Mejorar el deber de informacion en caso de
sobreventa de pasajes aéreos, ajustando en este caso las
compensaciones en caso de denegacion de embarque conforme a
estandares internacionales.

También considera otras modificaciones
incorporadas durante la tramitacion en la Camara de Diputados, a saber:

1. Extension de la garantia legal.

2. Clarificar el derecho de optar por devolucion
de dinero si las reparaciones son deficientes.

3. Obligacién de los proveedores de informar en
las boletas de cobro la suspensién de los servicios.

4. Obligacion de los proveedores de datos
personales de informar a los consumidores afectados las violaciones de
seguridad que afecten sus datos personales

5. Modificar el monto minimo de prepago de
crédito desde 20% a 10%.

6. Otras medidas aeronauticas: prohibicion no-
show; entregar asientos contiguos a grupos familiares; asegurar
condiciones de seguridad para traslado de animales.

7.- Garantia especial para automoviles.

8.- Prohibiciones para entregar productos
financieros a universitarios.



9.- Prohibicion de descuentos sujetos a tarjetas
de crédito.

ESTRUCTURA DEL PROYECTO

El proyecto consta de 3 articulos permanentes y
un articulo transitorio.

El articulo 1°, con 16 numerales, introduce
diversas modificaciones a la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos
del consumidor.

El articulo 2°, en 6 numerales, introduce
modificaciones al Codigo Aeronautico.

El articulo 3° modifica el articulo 10, de la ley
N°18.010, sobre operaciones de crédito de dinero.

El articulo transitorio regula una obligacion para
las aerolineas de entregar informacion relativa a esta nueva normativa,
dentro de los seis meses siguientes a la entrada en vigencia de la ley.

ANTECEDENTES

Para el debido estudio de esta iniciativa de ley, se
han tenido en consideracion, entre otros, los siguientes:

A. ANTECEDENTES JURIDICOS

- Ley N° 19.496, sobre proteccion de los
derechos del consumidor.

- Ley N° 18.010, sobre operaciones de crédito
de dinero.

- Cédigo Aeronautico.

- Ley N° 19.628, sobre proteccion de la vida
privada.



B. ANTECEDENTES DE HECHO
El mensaje que dio origen a este proyecto.
1) FUNDAMENTOS DEL PROYECTO DE LEY

La proteccion adecuada de los consumidores es
un elemento fundamental para mantener el equilibrio dentro del sistema
econdémico como, asimismo, para garantizar la confianza de la ciudadania.

El mercado y la relacion entre sus participantes
estd afecto a constantes cambios tecnoldgicos y a nuevas practicas en
materia de contratacion, lo que conlleva la necesidad de revisar con cierta
periodicidad la normativa en materia de consumo, para que exista una
efectiva defensa y proteccion de los derechos de los consumidores y para
poder contribuir al desarrollo de industrias innovadoras mediante regulacion
gue otorgue certeza juridica. Los esfuerzos del legislador deben recaer
precisamente en actualizar los estdndares de proteccion de los derechos de
los consumidores, buscando evitar la presencia de vacios legales que
puedan facilitar la vulneracion de dichos derechos. Los avances tecnolégicos
implican un desafio especial en esta materia. El crecimiento constante del e-
commerce, consistente en la distribucion, venta, compra, marketing y
suministro de productos o servicios a través de Internet, ha tenido como
consecuencia la apertura de nuevos mercados y, en definitiva, una nueva
forma de comercializar bienes y servicios. Para ello, el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) ha realizado importantes esfuerzos en los ultimos
afios para educar y proteger a los consumidores en un contexto de creciente
comercializacion online.

Igualmente, el SERNAC ha logrado captar
informacion del comportamiento del consumidor nacional. Dicha informacion,
plasmada en los diversos estudios de comportamiento de mercados, de los
consumidores y series estadisticas, entre otros, han permitido detectar
aguellas areas donde se requiere un especial reforzamiento a la normativa
de proteccién de los derechos de los consumidores, como una adecuada
regulacion del derecho a retracto en compras a distancia, la clarificacion de
la forma en que se puede poner término a los contratos de adhesion, y la
regulacion de compra de medicamentos online, entre otras materias.

A su vez, a travées de los reclamos de los
consumidores ante el SERNAC en contra de empresas que han vulnerado
sus derechos, se obtiene informacidn relevante respecto de la regulacion que
requiere ser modificada o bien, de aquélla que es vulnerada con mayor
frecuencia. Asi, por ejemplo, se ha detectado la necesidad de introducir
clarificaciones respecto a la aplicacion de la garantia legal; de las
compensaciones por denegacion de embarque por sobreventa de pasajes
por parte de las aerolineas; y, de regular el derecho que tienen los
consumidores a prepagar en los contratos de naturaleza financiera en los
gue exista una relaciéon de consumo. En base a la informacion recabada, y
para evitar la vulneracion de los derechos de los consumidores afectados, es
necesario buscar el disefio de ajustes normativos, que sigan también el
estandar internacional en las distintas materias de consumo y que, en
definitiva, fomenten una relacion equitativa entre las empresas y los



consumidores.

En tal sentido, es preciso revisar periédicamente
nuestra legislacion, a la luz del conocimiento practico adquirido, en aras de
corregir aquellas deficiencias que se puedan observar, en especial, para una
mayor proteccion de los derechos de los consumidores.

2) CONTENIDO DEL PROYECTO DE LEY

1) Modificaciéon de la regulacion del derecho a
retracto.

El creciente uso de internet, asi como la constante
evolucion tecnoldgica, genera la necesidad de ajustar nuestra legislacién a
las nuevas formas de contratacion, en especial, aquellas que utilizan
tecnologias de contratacion y formacién del consentimiento distintas de
aguellas contempladas en el Codigo de Comercio.

El presente proyecto de ley busca modificar el
derecho a retracto contemplado en el articulo 3° bis letra b) de la ley N°
19.496, que regula las compras celebradas por medios electrénicos, y en
agueéllos en que se aceptare una oferta realizada a través de catalogos,
avisos o cualquier otra forma de comunicacién a distancia. Al respecto,
sefiala la referida norma, que el consumidor podra poner término
unilateralmente al contrato en el plazo de 10 dias contados desde la
recepcion del producto o desde la contratacion del servicio y antes de la
prestacion del mismo, a menos que el proveedor haya dispuesto
expresamente lo contrario.

De esta manera el proveedor puede excluir
mediante texto expreso la aplicacion de esta disposicion.

Esta excepcion se ha transformado en la regla
general en la venta de productos y ha generado una desproteccion del
consumidor frente a casos en que el proveedor niegue el derecho a retracto.

En efecto, los proveedores comunmente utilizan la
exclusion del derecho a retracto en la venta de productos de importancia. Es
por eso que el presente proyecto elimina la facultad que tienen los
proveedores de disponer expresamente que no procede el derecho a retracto
en la contratacion asociada a productos, y traslada el ejercicio de dicho
derecho a los consumidores.

2) Medios dispuestos por los proveedores
para que los consumidores ejerzan sus
derechos y comuniquen el término de los
contratos de adhesion.

La regulacion respecto a las normas de equidad
en las estipulaciones y en el cumplimiento de los contratos de adhesion ha
significado un gran avance en la proteccion de los derechos de los
consumidores. Sin embargo, un aspecto que admite perfeccionamientos y
gue regularmente genera conflictos entre proveedores y consumidores es la



forma en que estos Ultimos pueden poner término a los contratos. Asi, por
ejemplo, es comun que se puedan suscribir contratos de adhesion por
medios electronicos, por teléfono o por medio de la visita de un ejecutivo,
pero que luego solo se les pueda poner término fisicamente en las oficinas
del proveedor, en horarios limitados, con largas esperas y otras trabas que
hacen imposible la terminacion. Es por eso que se propone que los
proveedores informen siempre a los consumidores los medios fisicos y
tecnolégicos a través de los cuales podran hacer efectivos sus derechos y
poner término a los contratos, segun lo establecido en los mismos, y que en
ningln caso se podra exigir condiciones mas gravosas que aquellas
utilizadas para la contratacion.

3) Ampliaciéon de los derechos del consumidor
financiero y el derecho al prepago en
materia de consumo.

La ley N° 20.555 del afio 2011, introdujo a la ley
N° 19.496, entre otras modificaciones, los derechos especiales que asisten al
consumidor de productos o servicios financieros, los cuales tienen por objeto
corregir la asimetria de informacion existente entre las partes y equilibrar las
posiciones contractuales. En este ambito, es importante hacer referencia a
aquellos derechos que puedan establecer otras leyes en materia financiera,
especificamente, aquellos que han sido consagrados en la ley N° 18.010
sobre normas para las operaciones de crédito y otras obligaciones de dinero
gue ella indica.

Dentro de esos derechos se encuentra el derecho
de prepago, establecido en el articulo 10 de la ley N° 18.010, el cual es una
norma de orden publico que consagra un derecho irrenunciable del deudor.
Sin perjuicio de ello, el ejercicio de este derecho esta sujeto a un limite de
5.000 Unidades de Fomento en cuanto al monto del capital cuyo pago puede
ser anticipado, esto es, en las operaciones de crédito de dinero cuyo importe
en capital no supere el equivalente a dicho monto, se debe pagar una
comision de un mes o un mes y medio de intereses pactados calculados por
sobre el capital que se prepaga, dependiendo de si se trata de un operacion
no reajustable o reajustable.

Dado que la ley N° 18.010 es un cuerpo normativo
vigente desde larga data (1981), es necesario concordar sus disposiciones
con el estatuto de la ley N° 19.496, de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, el cual persigue evitar condiciones injustificadamente
ventajosas para una de las partes en este tipo de relaciones contractuales.
De esta forma, se propone que, para efectos de ejercer el derecho de
prepago en aquellas operaciones de consumo financiero regidas por la ley N°
19.496, no sea aplicable el limite de 5.000 Unidades de Fomento.

4) Libre eleccion del consumidor entre la
garantia legal y la voluntaria.

El presente proyecto de ley clarifica el derecho de
opcion del consumidor entre la garantia legal y las denominadas garantias
voluntarias o convencionales. Algunos proveedores han interpretado que la
norma actual impide al consumidor la libre eleccién entre ambas, aun cuando



el inciso noveno del articulo 21 de la ley N° 19.496 establece que, antes de
ejercer alguno de los derechos que confiere el articulo 20 del mencionado
cuerpo legal, el consumidor debera hacer efectiva la garantia otorgada por el
proveedor ante quien corresponda y agotar las posibilidades que ofrece,
conforme a los términos de la poliza.

En sintesis, entendiendo la necesidad de lograr
una efectiva proteccion de los derechos de los consumidores, una garantia
legal no puede ser desplazada por una garantia voluntaria o convencional.
Por ello, se propone establecer la libre eleccion del consumidor para que
pueda optar derechamente a alguno de los derechos del articulo 20 de la ley
N° 19.496, o por aquella garantia otorgada por el proveedor.

5) Modificaciobn en materia de deberes de
informacion en caso de denegacion de
embarque de pasajeros por sobre venta u
overbooking e incumplimiento de Ilas
medidas de mitigacion y compensacion de
las aerolineas.

El crecimiento de la oferta y demanda del servicio
de transporte aéreo de pasajeros, junto con la apertura del comercio, ha
facilitado la entrada de nuevas aerolineas al pais.

Como consecuencia de esto, se ha producido un
aumento del trafico aéreo y, con ello, la necesidad de ajustar la legislacién a
este mercado cada vez mas masivo, con miras a proteger a los
consumidores que utilizan cada vez con mas frecuencia estos servicios.

El overbooking o sobre reserva permite a las
lineas aéreas vender mas asientos de los que posee un vuelo, lo cual, como
se sabe, constituye una practica comercial permitida por la ley.

En efecto, el Cdédigo Aeronautico regula el
overbooking en los articulos 133 y 133 letra A. Al respecto, sefiala que ante
la denegacibn de embarque a un pasajero que se haya presentado
oportunamente y cuyo billete de pasaje estuviere previamente confirmado en
un vuelo determinado, la aerolinea debera pedir, en primer lugar, voluntarios
gue renuncien a sus reservas a cambio de determinadas prestaciones y
reparaciones que se acuerden entre los voluntarios y el transportador. Si el
numero de voluntarios es insuficiente para que los restantes pasajeros con
billetes confirmados puedan ser embarcados en el respectivo vuelo, el
transportador podra denegar el embarque a uno 0 mas pasajeros contra su
voluntad.

Como se advierte, estas disposiciones establecen
la posibilidad de denegar el embarque, los baremos o0 montos
indemnizatorios y otras medidas de mitigacion a que tienen derecho los
pasajeros.

Sin embargo, no se dispone de la informacion
necesaria para que los consumidores pasajeros conozcan esta posibilidad y
los derechos que le asisten. Asimismo, los montos de las indemnizaciones y



su forma de calculo no se condicen con los estandares internacionales (como
Estados Unidos y la Union Europea).

Por eso, el presente proyecto de ley busca
fortalecer el derecho del consumidor a ser informado con anticipacion: (i) del
procedimiento en caso de denegacion del embarque por la aerolinea en caso
de sobre venta; y (ii) en ese caso, de cuales son las medidas de mitigacién y
compensacion que tendra a su favor. Asimismo, el proyecto ajusta las
compensaciones segun estandares internacionales, y modifica la formula de
calculo de las indemnizaciones que correspondan, cuyo monto se
determinara segun la diferencia entre la hora de llegada y la prevista para el
vuelo inicialmente reservado y no segun la hora de salida respecto a la
prevista para el vuelo inicialmente reservado, como lo dispone la ley vigente.
Finalmente, se establecen ciertos deberes de informacion junto con una
sancién contravencional en la ley N° 19.496 sobre proteccion de los
derechos de los consumidores, frente a su incumplimiento.

Finalmente, se hace presente que, para la
elaboracion de esta medida, se han analizado y considerado las ideas
matrices y fundamentos de distintas mociones parlamentarias sobre la
materia, entre las cuales destacan los boletines N° 8.602-03, iniciado en
mocioén del Honorable Senador sefior Chahuén, asi como también, la mocion
presentada por las Honorables Diputadas sefioras Sofia Cid, Marcela
Hernando, Paulina Nufiez, Ximena Ossanddén y Marcela Sabat, y los
Honorables Diputados sefiores Jorge Brito, José Miguel Castro, Andrés
Molina, Renzo Trisotti e Ignacio Urrutia, contenida en el Boletin N°12.306-15.

6) Respecto a la implementacion de la receta
médica electronica mediante la creacion de
la Central Electronica de Recetas.

Actualmente, el Cdodigo Sanitario permite a los
facultativos la emision de recetas meédicas por medios electronicos. Sin
embargo, desde su incorporacion expresa en la ley, la receta electronica no
ha tenido la utilizacion esperada, por lo que no ha beneficiado a los miles de
chilenos que todavia deben ir fisicamente a la farmacia a comprar sus
medicamentos, entre otras razones, porque los facultativos no han adaptado
sus sistemas para contar con firma electrénica avanzada. Siguiendo el
ejemplo del e-prescribing de paises desarrollados, como Estados Unidos,
Canada y el Reino Unido, se propone eliminar el requisito de la firma
electrénica avanzada para las recetas electronicas; y, para efectos de
seguridad y trazabilidad en la entrega de medicamentos, se propone la
creacion de una Central Electronica de Recetas, a la que cada facultativo
podra enviar las recetas electrénicas que prescriba, y en el caso de recetas
retenidas y recetas cheque debera enviar, y a la que tendran acceso sélo los
proveedores de medicamentos certificados y autorizados por el paciente. De
esta manera, bastara para los pacientes ingresar su rol unico tributario en la
pagina web de las farmacias, para que ellas verifiquen la existencia de la
receta en la Central Electronica de Recetas y expendan el medicamento de
forma online, pudiendo ser entregado en la direccion que determine el
paciente. Esto no solo beneficiara a millones de personas que fisicamente
estan imposibilitados de ir a las farmacias, sino que, ademas, impedira la
falsificacion de las recetas producto de los requisitos técnicos exigidos en el



sistema para el envio y la administracion de la Central de Recetas
Electrénicas, cuyo acceso estard restringido al facultativo y al proveedor
autorizado.

DISCUSION EN GENERAL

En sesiébn de 14 de noviembre de 2019, la
Comision invitd especialmente al Subsecretario de Economia y de
Empresas de Menor Tamaiio, sefior Ighacio Guerrero.

En lo sustantivo, el sefior Guerrero indicé que
Chile debe corregir aspectos en el ordenamiento normativo e institucional
gue han generado desigualdades en la sociedad. Esas desigualdades se
reflejan en el trato, oportunidades y en el acceso a bienes publicos y
privados. Las modificaciones deben realizarse con sentido de urgencia, hoy
mMA&s que nunca.

Este proyecto de ley tiene como objetivo proteger
a los ciudadanos, fortaleciendo sus derechos ante situaciones de abuso o
injusticia. Especificamente, el proyecto consiste en un conjunto de medidas
concretas, todas ellas enfocadas al logro de los siguientes objetivos:

1.- Disminuir las asimetrias de informacion al
contratar y contratar productos y servicios a través de una mayor
transparencia y claridad en las condiciones;

2.- Eliminar privilegios y aumentar la competencia
en mercados con barreras regulatorias que entregan servicios deficientes a
los ciudadanos.

3.- Simplificar y estandarizar la informacion de los
contratos para facilitar su comprensiéon por parte de los ciudadanos al
momento de contratar o modificar los mismos;

4.- Interceder en aquellos casos donde se
identifiquen situaciones abusivas, ya sea por inequidad negociadora de las
partes, como por la presencia de altos costos de transaccién asociados a los
contratos.

El Gobierno propone este proyecto de ley
considerando el equilibrio que debe existir entre los distintos actores, y el rol
de la autoridad en ello.

Finalizo sefialando que el proyecto forma parte de
la agenda de justicia social impulsada por el Gobierno. Fortalecera el respeto
y la defensa de los derechos de los consumidores, y también contribuird
claramente a establecer regulaciones que otorguen certeza juridica. Pidi6 su
pronta aprobacion.
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Luego, el asesor del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, sefor José Luis Uriarte, expuso el detalle del
contenido del proyecto.

A modo introduccion, el sefior Uriarte se refirio a
las medidas incluidas en el proyecto de ley pro consumidor, distinguiendo
entre las medidas originales en el proyecto que fueron aprobadas y aquellas
gue se incorporaron en el primer tramite constitucional por indicaciones
aprobadas.

Medidas originales del proyecto aprobadas por
la Camara de Diputados:

1. Perfeccionar la regulacion del derecho a
retracto.

2. Facilitar la terminacidon de los contratos de
adhesion.

3. Ampliar los derechos del consumidor financiero
y el derecho al prepago en materia de consumo.

4. Libre eleccion del consumidor entre la garantia
legal y la garantia voluntaria.

5. Nuevos derechos en caso de denegacion de
embarque de pasajeros por sobre venta e incumplimiento de las medidas de
mitigacion y compensacion de las aerolineas.

Medidas aprobadas en primer tramite por la via
de indicaciones

1. Extension de la garantia legal.

2. Clarificar el derecho de optar por devolucién de
dinero si las reparaciones son deficientes.

3. Obligacion de los proveedores de informar en
las boletas de cobro la suspension de los servicios.

4. Obligacion de los proveedores de datos
personales de informar a los consumidores afectados las violaciones de
seguridad que afecten sus datos personales

5. Modificar el monto minimo de prepago de
crédito desde 20% a 10%.

6. Otras medidas aeronauticas: prohibicion no-
show; entregar asientos contiguos a grupos familiares; asegurar condiciones
de seguridad para traslado de animales.
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Medidas incorporadas en primer tramite que
deben ser analizadas en segundo tramite son las siguientes:

1.- Garantia especial para automoviles.

2.- Prohibiciones para entregar productos
financieros a universitarios.

3.- Prohibicion de descuentos sujetos a tarjetas de
crédito.

Luego el sefior Uriarte desarrollé en detalle cada
una de las modificaciones sefaladas.

1.- Derecho a retracto en compras electrénicas.

El sefior Uriarte indic6 que la motivacion para
formular esta modificacién es hacer efectivo el derecho a retracto en ventas
online.

Connoto6 que, en la practica, los consumidores se
ven expuestos a condiciones distintas si compran online a si compran
presencialmente. Esto se debe a que los proveedores pueden excluir
expresamente el derecho a retracto de los consumidores en compras
electronicas. Esta excepcion se ha vuelto la regla general.

Los reclamos relacionados a compras por internet
superaron los 40.000 el afio 2017, subiendo 70% respecto del afio anterior y
mas de cinco veces el nUmero de reclamos del 2011.

Al respecto, el proyecto propone una modificacion
al articulo 3 bis letra b) de la ley N° 19.496, estableciendo que el derecho a
retracto operara siempre para compras electronicas. La finalidad es que
respecto del derecho a retracto no haya diferencias entre la compra
presencial y la compra on line. El proyecto plantea terminar con tal diferencia.

Precisod que se aplicara solamente para compra de
bienes, manteniéndose un sistema diferenciado para los servicios, por su
naturaleza.

También considera un reglamento que dictara el
Ministerio de Economia, donde se estableceran aquellos bienes respecto de
los cuales no operara el derecho a retracto, considerando su naturaleza.

Respondiendo a una consulta de la senadora
sefiora Rincén, el sefior Uriarte precis6 que tal norma regira Unicamente
para las compras nacionales, quedando fuera las compras internacionales.
Regira respecto de compras a empresas sujetas a las normas de la ley sobre
proteccion de los derechos de los consumidores. La senadora sefiora Rincon
indicé que es importante precisar este punto para no generar expectativas
gue no se cumpliran. Hizo un llamado a ser muy cuidadosos al respecto.
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2.- Facilitar la terminacion de contratos de
adhesion.

La finalidad es facilitar la terminacion de los
contratos de adhesion, de tal manera de igualar la forma de contratar a la
forma de descontratar. Es comin que se puedan suscribir contratos de
adhesion por medios electrénicos, por teléfono o por medio de la visita de un
ejecutivo, pero que luego solo se les pueda poner término fisicamente en las
oficinas del proveedor. Existe poca claridad en los contratos respecto a dicha
terminacion, que ademas implica limitaciones de horario y sucursal,
imposibilitando en la practica poner término a estos contratos.

Durante el afio 2018, los consumidores
presentaron mas de 7.500 reclamos en el Sernac respecto a las barreras
para terminar contratos de adhesion.

Para tal efecto, el proyecto modifica los articulos
16 y 17 A de la ley N° 19.496, estableciendo que no tendran efecto en los
contratos de adhesion aquellas clausulas que establezcan medios vy
condiciones mas gravosas para su terminacion, que para su contratacion. Es
decir, el término de los mismos deberd ser con las mismas facilidades
utilizadas en su celebracion.

Los proveedores deberan informar al consumidor,
al momento de contratar, los medios a través de los cuales se podra hacer
efectiva la terminacién de los contratos.

3.- Facilitar el prepago de créditos.

La finalidad de esta medida es homologar las
condiciones y costos que enfrentan las personas naturales si desean pagar
anticipadamente un crédito hipotecario y reformar los derechos financieros
para consumidores.

La ley establece como derecho irrenunciable el
prepago de un crédito. No obstante, sélo en el caso de las operaciones
equivalentes a un capital menor a 5.000 UF, la comision de prepago esta
limitada a un mes de intereses para operaciones no reajustables, y un mesy
medio para el caso de las operaciones reajustables.

El proyecto propone para este efecto una
modificacion a los articulos 3° y 17 D de la ley N° 19.496, estableciendo
expresamente que seran derechos de los consumidores aquellos
establecidos en otras leyes, especialmente, en la ley N° 18.010.

Tratdndose de operaciones regidas por la ley N°
19.496, los limites de comisién de prepago establecidos por la ley N° 18.010
se aplicaran independientemente del capital adeudado, incluso para aquellos
casos en que excedan las 5.000 UF. En otras palabras, elimina tal umbral de
las 5.000 UF para la determinacion del monto de la comisién de prepago, por
lo que la comisién de prepago para créditos mayores a 5.000 UF sera igual a
las demas.
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La senadora sefiora Rincén hizo presente que,
junto a otros sefiores senadores, habia presentado un proyecto de ley sobre
endeudamiento y en pro de los derechos de los consumidores, boletin N°
13.020-03. Considera que esta norma especifica es interesante, pero se
gueda corta para la realidad de lo que pasa actualmente en materia
comercial en Chile. En tal sentido, le pidi6 formalmente al Ejecutivo que
patrocine su proyecto. También que, en una proxima sesion, emita una
opinion respecto de la iniciativa de los parlamentarios, esperando que sea
respaldando el proyecto. Lo anterior, independientemente de aprobar el
proyecto en debate.

El Subsecretario de Economia, seifior Guerrero,
hizo un llamado a avanzar con el actual proyecto y, también, se comprometio
a estudiar la mocidn a la que aludio la sefiora senadora.

Luego, el senador sefior Galilea compartio con
presentes una aprension sobre si esta nueva norma le hara dafio al sistema
bancario y financiero, y planteé cémo se podria evitar afectar al sistema. En
teoria econdmica, los bancos quiebran porque se descalzan sus deudas y
sSus acreencias, 0 activos y pasivos. La Unica manera de no exponer a la
banca a una crisis con una norma como la propuesta para facilitar el prepago
de los créditos es que los bancos contraten seguros para los créditos
hipotecarios que otorgan respecto de la eventualidad de un prepago.

Dado lo anteriormente expuesto, consultdé a los
representantes del Ejecutivo como piensan que esta medida pueda funcionar
sin que cause un dafio al sistema bancario y financiero.

El sefor Uriarte indicO que la comision de
prepago, que es algo acotado y de un monto menor, tiene su origen en una
regulacion que persigue minimizar los costos operacionales propios de un
prepago. Tal regulacion se remonta al afio 1981, época en la cual estos
procesos se hacian manualmente, por lo que, efectivamente, existia un costo
operacional y administrativo de la institucion financiera para hacer todos los
calculos necesarios para realizar la operacion de prepago. Actualmente, ese
costo tiende a disminuir practicamente a cero. Por informacién que manejan
saben de la existencia de programas que automatizan la operacion del
prepago. El origen de la comisién de prepago en caso alguno fue generar el
calce entre el fondeo propio del banco o institucion financiera y el préstamo
generado, sino que fue concebido para netear un gasto operacional del
mismo prepago. No tiene una ldgica de caracter financiero.

Reconocid que la nueva normativa podria llevar a
provocar un aumento de las tasas, para poder asegurar a los bancos la
existencia de tales recursos a la hora de que un crédito sea prepagado. Pero,
de ser asi, seria un aumento extremadamente marginal.

Lo que plantedé el senador sefior Galilea esta
resguardado en la ley no respecto de establecer la comision de prepago sino
respecto al porcentaje que se puede prepagar. Pero eso es algo distinto.

Hizo presente que el prepago tiene dos
regulaciones fundamentales. Una, respecto del establecimiento del cobro de
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una comision, y, la otra, respecto al porcentaje que el deudor puede prepagar
sin la anuencia del acreedor, en este caso el banco o la institucion financiera
de que se trate. Actualmente este porcentaje es de un 20%. En este
proyecto, y via una indicacién, la Camara de Diputados rebaj6 tal porcentaje
al 10%. Independiente de cuanto sea este porcentaje, esta medida es la que
persigue nivelar o evitar las fluctuaciones muy violentas respecto al fondeo
gue ha tenido el banco para la colocacion versus que el deudor vaya
prepagando su deuda.

Luego, la senadora sefiora Rincén pidié despejar
el sentido del prepago y también a quién protege. Siempre se consider6
como una proteccion del acreedor. Pero corresponde ocuparse de lograr que
sea justo, porque no puede ser que a una persona que quiere extinguir un
crédito, para liberarse de éste, le resulte mas caro prepagar que mantener el
crédito. En esa linea hizo un llamado a los representantes del Ejecutivo de
acortar las diferencias entre el proyecto presentado por ella, junto con otros
sefiores senadores, y este proyecto, y estudiar en detalle por qué se
diferencia en relacion a los montos.

Agregé que, al observar las utilidades de los
bancos y de las instituciones financieras, no podriamos decir que estan en
riesgo. Incluso muchas de estas entidades tienen mayores utilidades en
Chile que es sus propios paises de origen.

Finalmente indic6 que considera muy importante
estudiar con mayor profundidad los riesgos a los que esta expuesta la gente
gue prepaga. Estima que podria estar trasladandose una carga demasiado
grande a los consumidores.

El sefior Uriarte manifestd que el Ejecutivo esta
convencido que existe un espacio para mejorar las condiciones de los
consumidores en este tipo de operaciones.

4.- Libre eleccion del consumidor entre
garantia legal y voluntaria.

La finalidad de esta modificacion es clarificar las
normas sobre garantia legal. En efecto, la redaccion de las normas sobre
garantia legal ha dado lugar a interpretaciones restrictivas que impiden el
correcto ejercicio de la misma.

Asi, se produce el absurdo de tener que hacer
valer, en primer lugar, la garantia voluntaria, en caso de existir, antes de
poder elegir los otros derechos otorgados por ley. Esto es un contrasentido.

La Corte Suprema ha fallado que el consumidor
siempre es libre de elegir entre garantia convencional y garantia legal
cuando éstas coexistan. Es decir, la existencia de mas garantia, o garantias
consensuadas, solo deben ir e interpretarse en favor del consumidor. Jamas
como una medida de caracter restrictivo.

De acuerdo al SERNAC, el afio 2017 se recibieron
29.562 reclamos relacionados con el derecho de la garantia legal.
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Con las modificaciones a los articulos 20 e) y 21
de la ley N° 19.496, se quiere establecer expresamente que no sera
necesario hacer valer primero la garantia voluntaria para ejercer después los
derechos de garantia legal.

El senador seior Galilea llamo a tener presente
un proyecto reciente del senador sefior Allamand que contiene normas sobre
esta materia, entre otras. Se trata del proyecto de ley signado con el boletin
N° 12.931-03. Pidi6 que se lo tomara en cuenta para ir armonizando estos
proyectos.

El sefior Uriarte sefiald6 que ambos proyectos
mencionados estan siendo estudiados por el Ejecutivo.

5.- Armonizar compensaciones de |las
denegaciones involuntarios de embarque aéreo por sobreventa.

La finalidad de esta modificacion es la
armonizacion la legislacion nacional a los estandares internacionales, toda
vez que las normas que regulan las compensaciones a pasajeros por
denegacion de embarque por sobreventa de pasajes no se ajustan a los
estandares internacionales.

La forma para establecer si existen o0 no
compensaciones se determina por la diferencia de horas de salida, por lo que
puede ser que el pasajero aterrice con varias horas de retraso y no sea
compensado.

A nivel comparado, las compensaciones se
determinan segun la diferencia de la hora de llegada a destino.

En razén de lo anteriormente expuesto, el
proyecto agrega el articulo 23 bis a la ley N° 19.496, estableciendo deberes
de informacion obligatorios para los consumidores; modifica los montos a
pagar por compensacion; establece un plazo maximo de 10 dias para el
pago de la compensacion; establece expresamente que estas
compensaciones seran independientes de las infracciones que establezca la
ley N 19.496, dado que una es una compensacion y la otra es una multa por
una infraccion, y, finalmente, establece la obligacion de compensar, segun
una escala, si la diferencia entre la hora de llegada nueva versus la original
es mayor a una hora (anteriormente eran 3, considerando la hora de salida).

Luego, el seiior Uriarte se refirié a indicaciones
aprobadas en primer tramite.

1.- Extension de la garantia legal para bienes. Se
extiende el plazo desde 3 meses a 6 meses.

2.- Clarificar derecho del consumidor para optar
por la devolucion o reposicion del bien si después de la reparacion subsisten
las deficiencias: una vez utilizado el derecho para solicitar el arreglo en virtud
de la garantia legal, si subsisten las deficiencias que hicieron aplicable la
garantia.
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3.- Obligaciéon de los proveedores de informar en
las boletas de cobro de servicios el tiempo de suspension, paralizacion o no
prestacion de los mismos: la ley ya establece que durante dichos periodos el
proveedor no podra cobrar. Sin embargo, no se regula que esto debe
informarse en la boleta de cobro.

4.- Obligacion de proveedores de datos
personales de informar a los consumidores afectados las violaciones de
seguridad que afecten sus bases de datos personales.

5- Modificacién al monto minimo de prepago en
obligaciones crediticias sin consentimiento del acreedor: se modifica la ley N°
18.010, sobre operaciones de crédito de dinero, cambiando el monto minimo
para poder aplicar el derecho a prepago sin el consentimiento del acreedor,
hoy de un 20% del saldo de la obligacion, a un 10%.

Sobre esta ultima modificacion, el senador sefor
Galilea les consult6 a los representantes del Ejecutivo si habian analizado en
profundidad las consecuencias de llevar el prepago minimo a 10%, en el
sentido que esta modificacion no producird ninguna mega alteraciéon en el
calce entre fondeo y préstamos de los bancos. Lo anterior, sobre la base de
gue, por esta via, estamos encareciendo los créditos hipotecarios mas de la
cuenta.

En respuesta a su inquietud, el sefior Uriarte
sefialé que se hizo un trabajo bastante riguroso no solamente mirando desde
la perspectiva del consumidor y sus derechos, sino que, también, desde la
importancia de mantener el sistema. El peor riesgo que puede sufrir el
consumidor es que se produzca una caida del sistema crediticio. Nadie
quiere que, por proteger al consumidor, se produzca un dafio que sera aun
mayor.

Para tener mayores detalles sobre este aspecto,
sugirio a la Comision invitar a la Comision para el Mercado Financiero,
C.M.F., que patrticip6 en el estudio de estas modificaciones.

Consultado por el senador sefior Durana, el
sefior Uriarte sefialé que la C.M.F. estuvo a favor de estas indicaciones,
logrando en la Camara de Diputados el consenso de la mesa de asesores
tanto de los parlamentarios de oposicion como oficialistas y también del
Ejecutivo.

Otras medidas relacionadas con mercado
aeronautico:

1- Prohibicion de clausula del “no show” (esta
clausula es aquella que obliga a un pasajero a presentarse a todos los
tramos en aquellos casos en que hay escalas o varios viajes, por ejemplo,
ida y vuelta, es decir, si un pasajero no se presenta a una seccion del viaje o
a laida, no puede hacer uso de la vuelta u otros tramos);

2.- Obligacion de asignacion de asientos contiguos
para grupos familiares, y en el caso de asientos limitados, obligacion que
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cualquier menor de 14 afos esté junto a un adulto del grupo. Hoy pueden
guedar todos dispersos en el avion y estan dadas las condiciones para hacer
un mayor esfuerzo para dar un mejor servicio.

3.- Extensibn de un pasaje en el caso de
imposibilidad de viajar por razones meédicas (u opcion de solicitar la
devolucion), y

4.- Obligacion del transportador de asegurar las
condiciones de seguridad y bienestar para traslado de animales.

Luego, el seiior Uriarte se refirié a 3 medidas
aprobadas por la Camara de Diputados, durante el primer tramite
constitucional, que deben ser revisadas, porque no contaron con el
apoyo del Ejecutivo:

1.- Establecimiento de una garantia especial
para automoviles. Sefial6 esta norma fue aprobada en la Comision de
Economia de la Camara. Establece ciertos aspectos especiales para la
garantia legal tratdndose de automéviles nuevos, la cual ser4d de una
duracion de 2 afios o 100.000 kilbmetros, y obligaciones de suministrar
vehiculo de reemplazo si la reparacién supera los 5 dias habiles y la
imposibilidad de las automotoras de exigir el mantenimiento de los autos en
un taller determinado.

El sefor Uriarte sefiald que, en opinion del
Ejecutivo, esta medida no es correcta. En la préctica se transformara en un
problema para los consumidores, por cuanto el mantenimiento de los autos
en talleres certificados da garantias del buen uso del auto y de su buena
mantencion, lo que va en favor de los consumidores. Por el contrario, si se
establece que los autos podran recibir mantencion en cualquier taller, sin
ningun tipo de certificacion, y, después, producto de una mala mantencion o
una mantencion negligente, el comprador podria hacer valer la garantia, a lo
unico que podria conducir es a que el fabricante o su distribuidor le cobre
mas caro a los consumidores, porque se cubrira anticipadamente. Piensa
gue si se puede avanzar en dar una mayor apertura de talleres, siempre que
exista un registro de certificacion, que garantice un estandar adecuado. Para
ello deben trabajar en conjunto con el Ministerio de Transportes.

2.- Prohibicién de otorgar tarjetas o lineas de
créditos a estudiantes de educacién superior a menos que se acrediten
recursos econémicos suficientes, o la constitucion de una garantia
personal que caucione el cumplimiento de las deudas.

El sefor Uriarte sefiald que, en opinién del
Ejecutivo, no tiene ningun sentido el establecer esta limitacion legalmente,
por cuanto las empresas que dan crédito lo primero que hacen es evaluar si
las personas son capaces de cumplir con sus obligaciones y, en el caso de
gue exista un riesgo de que ello no sea asi, pediran que alguien garantice el
cumplimiento de las misma.

Ademas, considera que esta limitacion genera un
doble efecto, y el segundo de ellos es negativo para los consumidores.
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Indicé, a modo de ejemplo, que, si actualmente un estudiante toma un crédito
y no es capaz de pagarlo, después de los procesos de cobranza, podrian
llegar a su domicilio a embargar bienes. Si vive en la casa de sus padres,
estos actualmente cuentan con la posibilidad de interponer una terceria de
posesion. Si una norma legal impone la obligacion que una persona caucione
estos créditos, el efecto es que, siendo garante del crédito, al momento del
embargo embargaran sus propios bienes, porque se lo obligd a caucionar
este crédito.

También es importante tener presente que el
acceso al crédito de nuestros jovenes no dice relacién con créditos para
endeudarse por razones suntuarias, sino que para contar con herramientas
de vida. Ademas, el comportamiento que ellos demuestran como deudores
es razonable y responsabile.

La senadora sefiora Rincén hizo notar que lo
gue hay detras de esta norma es evitar el sobre endeudamiento. Al respecto
indic6 que actualmente la realidad es otra. Los bancos van a las
universidades a ofrecer tarjetas de prepago y de crédito y no hacen ningun
estudio ni piden antecedentes. Ademas, lo que sucede con los estudiantes
también se da con los adultos mayores, y para llegar a ellos se ubican fuera
de las instituciones pagadoras con el mismo fin. En estos casos la autoridad
ha estado ausente desde siempre. No es efectivo que haya toda una revision
de antecedentes. Entregan tarjetas de crédito indiscriminadamente, y
sabemos que esta asociada a consumo de todo tipo.

Por lo anteriormente expuesto, sugirié revisar lo
del endeudamiento. Hay informacion respecto de la composicion del
endeudamiento en nuestro pais. Su objetivo es evitar el sobre
endeudamiento. La gente no tiene asesoria ni acompafiamiento.

En suma, la teoria funciona perfecta pero la
realidad la supera.

Por su parte, el senador sefior Galilea indico que
esta problematica podria solucionarse por, a lo menos, las siguientes dos
vias:

a.- Que la C.M.F. precise mejor a los bancos que
no es posible que otorguen tarjetas, préstamos, u otros productos similares,
a personas que no tienen acreditado ingresos permanentes o con cierta
periodicidad. Deberia ser mas rigurosa en el cumplimiento de la normativa
sobre el particular.

2.- En relacion a la deuda consolidada, recordd
gue hubo varios proyectos sobre el particular que fueron quedando en el
camino. Hoy existe acuerdo que debe existir esta informacién para tener
mejor monitoreado el riesgo sistémico del crédito. Por lo tanto, si es que
hubiera algun espacio para que en este proyecto se aborde esta materia y se
sacara adelante, seria un paso gigantesco.
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En relacion al proyecto sobre consolidacion de
deuda, el subsecretario, sefior Guerrero, indicO que debe ser un proyecto
distinto y con ese unico objetivo especifico.

El senador seiior Durana hizo presente que no
todas las instituciones que trabajan con créditos de consumo o préstamos
estan sujetas a la competencia de la Comisién para el Mercado Financiero. A
modo de ejemplo, sefialé que actualmente una persona puede endeudarse
para comprar una casa 0 un auto y no aparecer en el sistema.

Por su parte, el senador seior Elizalde destaco
gue esta materia ha sido vista en varias oportunidades y recientemente fue
abordada por el presidente del Banco Central, sefior Mario Marcel, en la
Comision de Hacienda. Es necesario establecer un sistema consolidado de
informacion de deuda. La informacion sobre endeudamiento que tiene la
C.M.F. es parcial, asi como también lo es la que tiene el Banco Central, si
bien comprende mas antecedentes. Parte importante del malestar que se ha
manifestado en estos dias de protestas tiene que ver con las altas tasas de
endeudamiento. Hay otros factores, como que las remuneraciones son muy
bajas y hay muchas personas que utilizan el crédito para adquirir bienes de
consumo elementales. Mucha gente usa sus tarjetas en los supermercados
para comprar lo que comera en la semana.

Para definir politicas publicas sobre esta materia y
para evitar el sobre endeudamiento se requiere contar con toda la
informacion posible, pero no todas las instituciones estan obligadas a
informar. Y las que no informan son las que prestan dinero a tasas mas altas
y en condiciones mas leoninas. Luego, lo que no esta informado y no esta
regulado es lo mas abusivo respecto de las personas.

El sefior Uriarte sefialé que el equipo de asesores
estd trabajando en el proyecto de informacion de deuda consolidada.
Aprovech¢ esta instancia para comprometerse a trabajar ain mas rapido en
el proyecto.

3.- Prohibe a los proveedores de productos o
servicios financieros la posibilidad de ofrecer descuentos por la compra
de bienes o servicios, cuando estos descuentos estén asociados
exclusivamente a un medio de pago en particular.

El sefior Uriarte hizo presente que esta materia fue
rechazada en la Comision de Economia de la Camara de Diputados, pero fue
repuesta en la Sala.

El Ejecutivo considera que prohibir esta practica
solo perjudica al consumidor, toda vez que evita que, por medio de
programas de fidelizacién, pueda acceder a mejores precios y condiciones.
Ademas, acceder a tales descuentos o beneficios bajo ningun respecto
constituye una obligacién de pagar con ese mecanismo de pago, porque el
gue quiera pagar de otra manera podra igualmente hacerlo.
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En suma, tal prohibicion dafa la libertad de los
consumidores de optar libremente a mejores condiciones, decidiendo el
mecanismo con el cual pagaran la compra.

Agregd que esta medida es el ejemplo de las
medidas que en su titulo pueden parecer como que son de proteccion a los
consumidores pero que, en su implementacién, en la practica, simplemente
importan una limitacion a la libertad de los consumidores vy, finalmente, un
perjuicio.

Terminada su exposicion detallada de cada una de
las medidas contenidas en el proyecto de ley en informe, el sefor Uriarte
anuncio que el Ejecutivo espera mejorar algunas de estas medidas durante
la discusion particular del proyecto.

APROBACION EN GENERAL

Acogiendo una sugerencia del senador sefor
Elizalde, el presidente de la Comision, senador sefior Durana puso en
votacion en general el proyecto.

-- Puesto en votacion, el proyecto fue aprobado
en general por la unanimidad de los integrantes presentes de la
Comisiéon de Economia, Honorables Senadores seior José Miguel
Durana, Presidente, sefiora Ximena Rincén Gonzalez y seiores Alvaro
Elizalde Soto y Rodrigo Galilea Vial (Unanimidad, 4x0).
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TEXTO DEL PROYECTO APROBADO EN GENERAL

Se inserta a continuacion el texto del proyecto de
ley que la Comision de Economia propone al Senado aprobar solo en
general, y que corresponde al aprobado por la Camara de Diputados, cuyo
tenor es el siguiente:

PROYECTO DE LEY

“Articulo 1.- Introducense las siguientes
modificaciones en la ley N° 19.496, que Establece normas sobre proteccion
de los derechos de los consumidores:

1. Incorporase en el inciso segundo del articulo 3 la
siguiente letra f):

“f) Los demas derechos establecidos en las leyes, en
especial, aquéllos consagrados en la ley N° 18.010, que Establece normas
para las operaciones de crédito y otras obligaciones de dinero que indica.
Los tribunales ordinarios de justicia seran competentes para conocer de las
controversias que surjan respecto de lo dispuesto en esta letra.”.

2. En la letra b) del articulo 3 bis:

a) Agrégase a continuacion de la frase “a menos que
el proveedor haya dispuesto expresamente lo contrario”, el siguiente texto:
“en el caso de la contratacion de servicios. Un reglamento expedido a través
del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo regulara aquellos productos
respecto de los cuales, excepcionalmente y por su naturaleza, no se podra
ejercer el derecho a retracto. En tal caso el proveedor debera informar al
consumidor sobre dicha exclusion, en forma previa a la suscripcion del
contrato.”.

b) Reemplazase la expresion “Para ello podra” por la
frase “Para que el consumidor pueda ejercer su derecho, podra”.

3. Intercélase el siguiente articulo 3 quater:

“Articulo 3 quater.- Los establecimientos de
educacién superior, institutos profesionales y de formacion técnica deberan
otorgar gratuitamente, una vez al afio, los certificados de estudios y/o de
notas, a solicitud del alumno o de aquel que haya suspendido sus estudios o
se encuentre moroso en la respectiva institucion educacional.”.

4. Intercélase el siguiente articulo 12 C:

“Articulo 12 C.- Los fabricantes, importadores y
vendedores de vehiculos nuevos deberan asegurar al adquirente la libre
eleccion de servicios técnicos destinados a la mantencion del bien, para
hacer efectivas las garantias establecidas en los articulos 19 y 20 de esta
ley, las que podran ejercerse dentro del plazo de dos afios o hasta los cien
mil kildmetros.
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Con todo, si la reparacion del bien dentro del periodo
de garantia conlleva privar de su uso al propietario, este plazo se suspendera
hasta que le sea entregado el vehiculo. En caso de que la reparacion se
extienda por un término superior a cinco dias habiles, el proveedor debera
proporcionar al afectado otro vehiculo de similares caracteristicas.”.

5. Intercélase el siguiente articulo 15 bis:

“Articulo 15 bis.- Los proveedores que realicen el
tratamiento de datos personales o comerciales de los consumidores y sus
operaciones tendran la obligacion de informarles de todo tipo de violacion de
seguridad de sus bases de datos o de aquellas de las que se sirvan y que
contengan informacién de sus clientes o usuarios, sin dilacion indebida y
desde el momento en que hayan tomado conocimiento del hecho.

La comunicacion de estos hechos debera efectuarse
a través de cualquier medio fisico o digital que resulte mas idéneo y que
garantice su celeridad, dentro de un plazo maximo de setenta y dos horas
desde que ocurrié la violacion de seguridad. Si el proveedor cuenta con
servicio de atencion a los clientes, dispondra y canalizara a través de éste las
consultas y reclamos de los consumidores afectados.

Los consumidores podran solicitar a los proveedores
el historial de violaciones de seguridad digital al contratar un servicio o
adquirir un producto. El proveedor no podra negarse a proporcionar esta
informacion cuando sea requerida por el consumidor.”.

6. En el articulo 16:

a) Reemplazase al final de la letra f) la expresion “, y”
por un punto y coma.

b) Sustityese en la letra g) el punto final por la
expresion “, y”.

c) Agrégase la siguiente letra h):

“h) Establezcan medios a través de los cuales los
consumidores deban ejercer sus derechos y poner término al contrato,
cuando corresponda, segun lo establecido en él y en la normativa aplicable,
gue signifiquen condiciones mas gravosas para el consumidor que aquéllas
utilizadas para su celebracion. En este caso, el consumidor podra ejercer sus
derechos y poner término al contrato en la misma forma y condiciones
utilizadas para dicha contratacion.”.

7. En el articulo 17:

a) Anadese en el inciso primero, a continuacion del
punto que sigue a la palabra “léxico”, la siguiente oracion: “Asimismo, los
contratos a que se refiere este articulo deberan adaptarse con el fin de
garantizar su comprension a las personas con discapacidad visual o
auditiva.”.
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b) Agrégase el siguiente inciso final:

“Los contratos de adhesion deberan ser
proporcionados por los proveedores de productos y servicios al organismo
fiscalizador competente.”.

8. En el articulo 17 A:

a) Incorporase a continuacion del punto final, que
pasa a ser punto y seguido, la siguiente oracion:

“Estos proveedores deberdn informar, ademas, en
términos simples, los medios fisicos y tecnoldgicos a través de los cuales los
consumidores podran ejercer sus derechos y la forma de término del
contrato, cuando corresponda, segun lo establecido en el mismo y en la
normativa aplicable.”.

b) Afadese el siguiente inciso segundo:

“En caso de que los proveedores de bienes y
servicios incumplan lo dispuesto en el inciso anterior, el consumidor sélo
guedara obligado a aquello que se le informé en el contrato de adhesion en
el momento de aceptar los términos y condiciones de los bienes o servicios
contratados.”.

9. En el articulo 17 D:

a) Agrégase en el inciso tercero, a continuacion del
punto y aparte, que pasa a ser punto y seguido, las siguientes oraciones:
“Sera aplicable a las operaciones financieras regidas por esta ley lo
dispuesto en los incisos segundo Yy siguientes del articulo 10 de la ley N°
18.010, que Establece normas para las operaciones de crédito y otras
obligaciones de dinero que indica, con independencia del monto del capital
adeudado. Los tribunales ordinarios de justicia serdn competentes para
conocer de las controversias que surjan respecto de lo dispuesto en este
inciso.

b) Reemplazase en el inciso cuarto la oracion
“Asimismo, los proveedores estaran obligados a entregar, dentro del plazo de
diez dias habiles, a los consumidores que asi lo soliciten, los certificados y
antecedentes que sean necesarios para renegociar los créditos que tuvieran
contratados con dicha entidad.” por las siguientes: “Asimismo, los
proveedores deberan entregar a los consumidores que lo soliciten, dentro del
plazo de cinco dias habiles, los certificados y antecedentes que sean
necesarios para renegociar los créditos sin costo alguno. En caso de
incumplimiento de dicha obligacion dentro del mencionado plazo, la deuda no
generara interés ni reajustes de ningun tipo mientras no se verifique dicha
entrega por parte del proveedor. En caso de cobro de intereses o reajustes
indebidos, éstos deberan ser devueltos en el plazo de cinco dias contado
desde el momento del cobro. En caso contrario, el consumidor podra recurrir
a la Comision para el Mercado Financiero con el fin de solicitar el reembolso
de los intereses y reajustes mal cobrados, asi como el cobro del costo por
término o pago anticipado.”.



24

10. En el inciso final del articulo 17 H:

a) Intercélase luego de la palabra “consumo” y antes
del pronombre “se”, la frase “, o la aplicacion de descuentos adicionales al
precio de éstos,”.

b) Eliminase la oracién final.
11. En el articulo 20:

a) Reemplazase el encabezado del inciso primero
por el siguiente:

“Articulo 20.- EI consumidor tiene el derecho
irrenunciable a optar entre la reparacion gratuita del bien o, previa restitucion,
su reposicion o la devolucién de la cantidad pagada. Este derecho debera
ser comunicado por el proveedor del producto o servicio en cada uno de sus
locales, tiendas, paginas webs u otros. En los casos que a continuacion se
sefialan, deberda constar su opcidon por escrito, sin perjuicio de la
indemnizacién por los dafios ocasionados:”.

b) Intercélase en la letra e), entre las expresiones “a
gue se refiere la letra ¢).” y “Este derecho”, lo siguiente: “Sin perjuicio de lo
anterior, no sera necesario hacer efectiva la garantia para ejercer el derecho
establecido en este articulo.”.

12. En el articulo 21:

a) Sustituyese en el inciso primero el vocablo “tres”
por “seis”.

b) Agrégase en el inciso segundo, a continuacion del
punto y seguido, la siguiente oracion: “En caso de que, prestado el servicio
de reparacion, subsistieren las deficiencias que hagan al bien inapto para el
uso 0 consumo a que se refiere la letra c), el consumidor podra optar entre
su reposicion o la devolucion de la cantidad pagada.”.

c) Reemplazase el inciso noveno por el siguiente:

“La garantia otorgada por el proveedor no afectara el
ejercicio de los derechos del consumidor establecidos en los articulos 19 y
20 de esta ley respecto de los bienes amparados por ella.”.

13. Agrégase el siguiente articulo 23 bis:

“Articulo 23 bis.- En caso de denegacién de
embarque por sobreventa de pasajes aéreos, los proveedores deberan
informar por escrito a los consumidores, en el mismo momento de la
denegacion y antes de adoptar una medida compensatoria:

a) Los derechos del pasajero afectado por la
denegacion y las razones objetivas que justifican la adopcién de dicha
medida.
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b) Las indemnizaciones, compensaciones Yy
mitigaciones que consagran las leyes para tales efectos y la forma en que el
proveedor cumplira con estos deberes.

c) Los mecanismos de denuncias y reclamos de que
disponen los consumidores frente a los incumplimientos de estos deberes,
ante la empresa y ante el Servicio Nacional del Consumidor, asi como los
tribunales competentes donde ejercer las acciones judiciales que
correspondan.

d) Las multas por las infracciones de esta
disposicion.

e) Todas aquellas medidas y derechos que los
proveedores consideren oportuno y adecuado informar.

En caso de que el consumidor opte por la restitucion
del dinero, o que se deba pagar multas o compensaciones, se procedera al
pago en la forma mas expedita posible, en un plazo maximo de diez dias
habiles contado desde la denegacién del embarque. ElI consumidor siempre
tendra la opcion de recibir dichos montos a lo menos en dinero efectivo o por
medio de transferencia bancaria electronica.”.

14. Incorporase en el articulo 25 el siguiente inciso
final:

“Ilgualmente, el proveedor debera identificar en las
boletas de cobro por estos servicios el tiempo de la suspension, paralizacion
0 no prestacion del servicio.”.

15. Reemplazase el encabezado del inciso primero
del articulo 37 por el siguiente:

“Articulo 37.- En toda operacién de consumo en que
se conceda crédito directo al consumidor, el proveedor debera informar
oportunamente, de forma clara y entendible, lo siguiente:”.

16. Intercalase el siguiente articulo 39 D:

“Articulo 39 D.- Para el otorgamiento de tarjetas de
credito y lineas de crédito a estudiantes de educacion superior, las
instituciones bancarias, comerciales y financieras deberan exigirles que
acrediten contar con recursos economicos suficientes para solventar las
obligaciones que surjan de estos actos o, en su defecto, que constituyan una
garantia personal que caucione el cumplimiento de tales deudas.”.

Articulo 2.- Introdlcense las siguientes
modificaciones en la ley N° 18.916, que aprueba el Cédigo Aeronautico:

1. Agrégase en el articulo 131 el siguiente inciso
final:

“Cualquier cambio en el itinerario originalmente
adquirido por el pasajero debera ser informado por el transportador mediante
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comunicacion oficial que debera hacerse por escrito, por el medio mas
expedito posible. Ademés, en ella dard a conocer con claridad el nuevo
itinerario. Esta comunicacion debera efectuarla el transportador cada vez que
modifique el itinerario previamente informado al pasajero. Para tales efectos,
en el momento de reservar o comprar su billete de pasaje, el pasajero
informara al transportador, en forma directa o a través de agentes
autorizados, sus datos de contacto, tales como direccion, teléfono y correo
electrénico.”.

2. Reemplazase en el articulo 133, el numero 2 por el
siguiente:

“2.- Sin perjuicio de lo anterior, el transportador
debera ofrecer al pasajero afectado con la denegacién de embarque una
compensacion, cuyo monto serd determinado en conformidad con la
siguiente tabla:

Distancia vuelo Tiempo de retraso Tiempo de retraso en hora Tiempo de retraso en hora
denegado de en hora de llegada | de llegada a destino entre 3 de llegada a destino
embarque (km) a destino entre 1y y 4 horas superior a 4 horas
3 horas
Menos de 500 km 2 UF 2 UF 2,5 UF
Entre 500 km y
3 UF 3 UF 3,75 UF
1.000 km
Entre 1.000 km y
4 UF 4 UF 5 UF
2.500 km
Entre 2.500 km y
8 UF 10 UF 10 UF
4.000 km
Entre 4.000 km y
12 UF 15 UF 15 UF
8.000 km
Mas de 8.000 km 16 UF 20 UF 20 UF

El pasajero que acepte esas compensaciones no
podrd posteriormente ejercer acciones contra el transportador por el mismo
hecho, sin perjuicio de las infracciones e indemnizaciones consagradas en la
ley N° 19.496, que Establece normas sobre proteccién de los derechos de
los consumidores.”.

3. En el articulo 133 A:
a) Reemplazase la letra a) por la siguiente:

“a) Comunicaciones que el pasajero necesite
efectuar, ya sean telefonicas, electronicas o de naturaleza similar, si es que
la diferencia entre la hora de salida prevista para el vuelo inicialmente
reservado y la nueva hora de salida fuere superior a una hora.”.
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b) Sustitiyese la letra b) por la siguiente:

“b) Comidas y refrigerios segun el tiempo de espera
equivalente a 0,5 unidades de fomento cada dos horas de espera hasta el
embarque en el otro vuelo, si es que la diferencia entre la hora de salida
prevista para el vuelo inicialmente reservado y la nueva hora de salida fuere
superior a una hora.”.

4. Sustituyese en el articulo 133 C la frase “restituirse
a solo requerimiento en cualquier oficina del transportador aéreo o a través
de su sitio web” por el siguiente texto: “restituirsele a través del mismo medio
gue haya utilizado en el momento de pagar el pasaje. En caso de haberse
verificado el pago en efectivo, el transportador debera contactar al pasajero
con el fin de que éste sefale el medio para efectuar la restitucion, la que
debera realizarse en el plazo maximo de diez dias contado desde que debid
haberse verificado el viaje. En caso de retraso injustificado, dicha restitucion
se recargara en el 50 por ciento en favor del pasajero cada treinta dias.”.

5. Intercalanse los siguientes articulos 133 G, 133 H
y 133 I

“Articulo 133 G.- En los casos de viajes que se
encuentren fraccionados por tramos y/o por trayectos de ida y vuelta, el no
uso de alguna de las fracciones no podrd motivar la denegaciéon o
condicionar el uso del resto de las fracciones, si el pasajero se presenta
oportunamente al chequeo y embarque.

Articulo 133 H.- El transportador debera contar con
sistemas para detectar que viaja una familia y asignara asientos contiguos en
el momento de la compra. En caso de que los asientos sean limitados, el
transportador tomard las medidas para que los nifios menores de 14 afos
vigjen en asientos contiguos a los de al menos un adulto de su familia o de
algun adulto incluido en la misma reserva.

Articulo 133 I.- El periodo de validez de un pasaje
podra extenderse si el pasajero prueba, a través de certificado médico, que
esta impedido de viajar por enfermedad propia, de su conyuge, conviviente
civil, padres o hijos. El certificado médico podra presentarse ante la aerolinea
en el plazo de veinticuatro horas a contar del horario programado del vuelo.
Con todo, el pasajero deberd dar aviso a la aerolinea antes del horario
programado.

Para hacer uso de este derecho, se considerara el
precio pagado, el que debera ser devuelto en su totalidad. En caso de que el
cambio se realice por un vuelo de mayor valor, el pasajero deberd pagar la
diferencia.

El pasajero tendrd hasta un afio como plazo méaximo
para ejercer este derecho a contar de la fecha programada del viaje original.

Sin perjuicio de lo anterior, el pasajero tendra treinta
dias para solicitar la devolucion del monto pagado, a contar de la fecha del
certificado médico que acredita el impedimento.”.
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6. Afhadese en el articulo 134 el siguiente inciso final:

“En el caso de traslado de animales, el transportador
debera establecer condiciones que aseguren razonablemente su seguridad y
bienestar.”.

Articulo 3.- Sustitiyese en el inciso tercero del
articulo 10 de la ley N° 18.010, que Establece normas para las operaciones
de crédito y otras obligaciones de dinero que indica, el guarismo “20%” por
“10%”_

Articulo transitorio.- En los primeros seis meses
contados desde la entrada en vigencia de esta ley, las lineas aéreas
autorizadas a operar en Chile deberan informar a sus clientes y potenciales
clientes las modificaciones introducidas por esta ley. Esta informacién incluira
especialmente los derechos de los pasajeros en caso de sobreventa, viajes
en familia, transporte de animales, tiempos de espera y derecho de
alimentacion, endoso e imposibilidad de viaje por enfermedad.

Esta informacion debera publicarse a lo menos
mediante letreros en oficinas de ventas y aeropuertos y estara siempre
disponible en la pagina web del transportador.”.




29

Acordado en sesion celebrada el dia 14 de
noviembre de 2019, con asistencia de los Honorables Senadores sefior José
Miguel Durana, Presidente, sefiora Ximena Rincon Gonzalez y sefores
Alvaro Elizalde Soto y Rodrigo Galilea Vial.

Sala de la Comisioén, a 19 de noviembre de 2019.

PEDRO FADIC RUIZ
Abogado Secretario de la Comision
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RESUMEN EJECUTIVO

INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA recaido en el proyecto de ley,
en segundo tramite constitucional, que establece medidas para incentivar la
proteccion de los derechos de los consumidores. BOLETIN N° 12.409-03.

I. PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO POR LA
COMISION:

De acuerdo a lo sefialado en el mensaje, el objetivo del proyecto es modificar
diversos textos legales con la finalidad de establecer medidas que incentiven
y a la vez fortalezcan la proteccién de los derechos de los consumidores,
buscando evitar la presencia de vacios legales que faciliten la vulnerabilidad
de tales derechos.

Con tal propésito se pretende focalizar este fortalecimiento, entre otras, en
las siguientes materias:

- Procurar una mejor regulacion tanto del derecho a retracto en compras
celebradas por medios electronicos como de los contratos de adhesion;

- Ampliar los derechos del consumidor financiero y el derecho de prepago
referido al consumo;

- Modificar las normas referidas a la garantia legal, estableciendo claramente
gue el consumidor tiene el derecho a elegir entre la trilogia de derechos que
la ley establece.

- Mejorar el deber de informacion en caso de sobreventa de pasajes aéreos,
ajustando en este caso las compensaciones en caso de denegacion de
embarque conforme a estandares internacionales.

También considera otras modificaciones incorporadas durante la tramitacion
en la Camara de Diputados, a saber:

1. Extension de la garantia legal.

2. Clarificar el derecho de optar por devolucion de dinero si las reparaciones
son deficientes.

3. Obligacion de los proveedores de informar en las boletas de cobro la
suspension de los servicios.

4. Obligacién de los proveedores de datos personales de informar a los
consumidores afectados las violaciones de seguridad que afecten sus datos
personales

5. Modificar el monto minimo de prepago de crédito desde 20% a 10%.

6. Otras medidas aeronauticas: prohibicion no-show; entregar asientos
contiguos a grupos familiares; asegurar condiciones de seguridad para
traslado de animales.
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7.- Garantia especial para automaviles.
8.- Prohibiciones para entregar productos financieros a universitarios.
9.- Prohibicién de descuentos sujetos a tarjetas de crédito.

Il. ACUERDOS: Aprobado en general por la unanimidad de los integrantes
presentes de la Comision de Economia (4x0).

lll. ESTRUCTURA DEL PROYECTO APROBADO POR LA COMISION:
El proyecto consta de 3 articulos permanentes y un articulo transitorio.

El articulo 1°, con 16 numerales, introduce diversas modificaciones a la ley
N° 19.496, sobre proteccion de los derechos del consumidor.

El articulo 2°, en 6 numerales, introduce modificaciones al Cadigo
Aeronautico.

El articulo 3°modifica el articulo 10, de la ley N°18.010, sobre operaciones de
crédito de dinero.

El articulo transitorio regula una obligacion para las aerolineas de entregar
informacion relativa a esta nueva normativa, dentro de los seis meses
siguientes a la entrada en vigencia de la ley.

IV. NORMAS DE QUORUM ESPECIAL. El nimero 1y letra a) del nimero 9,
ambos del articulo 1 del proyecto de ley contienen normas de rango organico
constitucional, de conformidad a lo establecido en el inciso segundo del
articulo 77 de la Carta Fundamental.

Por lo anteriormente expuesto, y en consideracion a lo establecido en el
inciso segundo del articulo 66 de la Constitucion Politica de la Republica,
tales normas requieren para ser aprobadas de las cuatro séptimas partes de
los Senadores en ejercicio.

V. URGENCIA: Suma.

VL. ORIGEN INICIATIVA: Mensaje de Su Excelencia el Presidente de la
Republica.

VIl. TRAMITE CONSTITUCIONAL: Segundo tramite.

VIIl. APROBACION EN GENERAL EN LA CAMARA DE DIPUTADOS: Con
fecha 16 de octubre fue aprobado en general y particular por la Camara de
Diputados, por 105 votos a favor.

IX. INICIO TRAMITACION EN EL SENADO: Inici6 su tramitacion en el
Senado el 22 de octubre de 2019, pasando a la Comision de Economia.

X. TRAMITE REGLAMENTARIO: Primer tramite reglamentario.
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Xl. LEYES QUE SE MODIFICAN O QUE SE RELACIONAN CON LA
MATERIA:

- Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos del consumidor.
- Ley N° 18.010, sobre operaciones de crédito de dinero.

- Cbdigo Aeronautico.

- Ley N° 19.628, sobre proteccién de la vida privada.

XIl. SECRETARIA DE LA COMISION: Abogado Secretario de la Comision,
seflora Pedro Fadic Ruiz; y Abogada Ayudante, sefiora Carolina Arcil
Campos.

PEDRO FADIC RUIZ

Abogado Secretario de la Comisién
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