INFORME DE LA COMISION DE
ECONOMIA recaido en el proyecto de
ley, en primer tramite constitucional,
gue modifica la ley N° 19.496, que
establece normas sobre proteccion de
los derechos de los consumidores,
regulando la formacion del
consentimiento en los contratos
ofrecidos telefonicamente.

BOLETIN N° 10.375-03.

HONORABLE SENADO:

Vuestra Comisién de Economia tiene el honor de
informar respecto del proyecto de ley de la suma, en primer tramite
constitucional, iniciado en mocion de los Honorables Senadores sefiores
Araya, De Urresti, Espina, Harboe y Larrain.

La iniciativa ingresd a tramitacion en el Senado
con fecha 4 de noviembre de 2015, pasando a la Comision de Economia.

La Comision hace presente que discutio la
iniciativa en general y en particular, en virtud de lo dispuesto en el articulo
127 del Reglamento de la Corporacion.

A las sesiones en que la Comision estudid el
proyecto asistieron, ademas de sus integrantes, los Honorables Senadores
sefiores José Garcia Ruminot y Felipe Harboe Bascufan.

Asimismo, asistieron especialmente invitadas, a
una o mas sesiones, las siguientes personas:

Del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC):
el Director Nacional, sefior Ernesto Mufoz; el Jefe de la Division de
Consumo Financiero, sefior Rodrigo Romo; el Subdirector Juridico, sefior
Andrés Herrera; y la asesora del Gabinete, sefiora Magdalena Lazcano.

Del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo:
los asesores, sefiora Maria Paz Pierbattisti y sefiores Adrian Fuentes, Jorge
Grunberg y Mauricio Garetto.

De la Superintendencia de Valores y Seguros
(SVS): el Superintendente, sefior Carlos Pavez; y el Intendente de Seguros,
sefior Daniel Garcia.



De A3D Chile S.A.: el abogado, sefor Jorge Abud.

De la Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios (CONADECUS): el Presidente, sefior Hernan Calderén.

De la Organizacion de Consumidores y Usuarios
de Chile (ODECU): el Presidente, sefior Stefan Larenas; y el sefior Edgardo
Seballos.

Del Comité de Retail Financiero: el Vicepresidente
Ejecutivo, sefior Claudio Ortiz; el asesor legal, sefior Eduardo Escalona; y el
Gerente de Asuntos Corporativos, sefior Javier Vega.

De la Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras (ABIF): el abogado de la Fiscalia, sefior Luis Cordero.

De la Asociacion Nacional de Empresas de
Telefonia Movil (ATELMO): el abogado, sefior Felipe Simonsohn.

De la Asociacion de Aseguradores de Chile A.G.:
el Vicepresidente Ejecutivo, sefor Jorge Claude; y el abogado externo, sefior
Francisco Serqueira.

También estuvieron presentes las siguientes
personas:

De la Secretaria General de la Presidencia
(SEGPRES): los asesores, sefiores Daniel Portilla y Héctor Valladares.

Los asesores, sefiores Eduardo Faundez
(Honorable Senadora sefiora Lily Pérez), Pablo Terrazas (Honorable
Senador sefior Ilvan Moreira), Melissa Mallega (Honorable Senador sefior
Rabindranath Quinteros), Eduardo Barros (Honorable Senador sefior
Eugenio Tuma), Carolina Wildner (Honorable Senador sefor Felipe Harboe),
Rodrigo Fuentes y Marcelo Estrella (Honorable Senador sefior José Garcia).

La Jefa de Gabinete, sefiora Kareen Herrera
(Honorable Senador sefior Jorge Pizarro).

De la Fundacion Jaime Guzman: los analistas,
sefiores Diego Vicuia y Benjamin Rug.

Del Instituto Igualdad: el asesor legislativo, sefior
Francisco Gonzalez.

De Imaginacion: la sefiora Soledad Carlini.

La cientista politica independiente, sefiora Javiera
Campos.

La Periodista del Senado, sefiora Karina



Arancibia.

De la Unidad de Asesoria Presupuestaria del
Senado: sefiora Maria Soledad Larenas.

La asesora externa de la bancada DC, sefiora
Maria Jesus Mella.

Del Comité PPD: el abogado, sefior Sebastian
Abarca.

De la Biblioteca del Congreso Nacional, el
abogado, sefior James Wilkins.

NORMAS DE QUORUM ESPECIAL

No hay.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Modificar la regulacion relativa a la contratacion
telefénica, contenida en la ley N° 19.496, obligando al proveedor a dar a
conocer al consumidor las clausulas contractuales por escrito, y debiendo
este Ultimo manifestar su consentimiento por la misma via, a fin de prevenir
el nacimiento de un contrato abusivo o con clausulas desconocidas para el
consumidor.

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, que establece normas sobre
proteccion de los derechos de los consumidores.



B. ANTECEDENTES DE HECHO
La mocién que dio inicio al proyecto de ley.
En sus fundamentos, la mocion indica que:

1. La Ley N° 19.496 tiene como finalidad
fundamental la defensa de los derechos de los consumidores frente a los
abusos que historicamente han existido por parte de los proveedores. En
este sentido, este parlamento ha aprobado una serie de normas intentando
robustecer dicha ley, a fin de ir colmando los distintos vacios existentes en
las relaciones entre consumidores y proveedores y que precisamente son
aprovechados por algunos de estos para ejercer practicas abusivas respecto
de los primeros. Con este mismo animo es que precisamente se presenta la
presente mocion.

2. La contratacion telefénica, segun el SERNAC
(Servicio Nacional del Consumidor), se puede definir como sigue: “Por
contratacion via telefonica o contratos telefonicos de bienes o servicios,
entendemos aquella que se efectua fuera de los lugares habituales que
utiliza el proveedor para la comercializacion de bienes y servicios, a través
de la plataforma telefonica”. EI mismo documento sefiala: “Este tipo de
contratacion es cada vez mas frecuente en Chile, primordialmente centrada
en la venta de seguros, créditos bancarios y servicios de telefonia e internet
y diversos bienes de uso comun (ofertas televisivas que se concretan a
través de un llamado telefénico identificadas comunmente como jLlame ya!).
Ultimamente se ha incorporado la modalidad de las renegociaciones de
calendarios de pagos ya pactados” (Guia de Alcances Juridicos Ley 19.496
Referente a la Contratacion a Distancia. Servicio Nacional del Consumidor.
Disponible en: http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2012/12/guia-de-
alcances-juridicos-para-contratos-a-distancia-sernac.pdf - Consultado 30 de
octubre de 2015).

3. Es habitual que en la préactica se reciban
llamados telefénicos de distintos proveedores de servicios, ofreciendo éstos,
ya sea para incorporar a determinados consumidores como clientes como
para ofrecer “mejoras de servicio” a actuales clientes.

Generalmente, luego de una breve descripcion del
servicio ofrecido, si es que hay interés del consumidor en el mismo, realizan
una advertencia del siguiente tenor “esta llamada podria ser grabada”,
pasando a detallar el servicio, esperando que el consumidor responda con
alguna sefial de aceptacion (sea verbal o la digitacion de determinada tecla
en el equipo telefénico). Luego de esto, los proveedores consideran
perfeccionado el contrato, pasando a cobrar la tarifa respectiva.

Hay diversos problemas que se presentan en esta
forma de contratacién. Entre los principales de ellos se pueden enumerar:

a) Gran parte de las personas que sienten
vulnerados sus derechos como consecuencia de esta forma de contratacidon
son los adultos mayores. En este sentido, son un grupo de poblacion
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generalmente afectado por problemas econdémicos asociados a sus bajas
pensiones y que ademas se suelen ver afectados por una disminuida
capacidad auditiva, sumado al posible desconocimiento de ciertos aspectos
tecnoldgicos vinculados a la contratacion del servicio. Por lo mismo, ellos son
especialmente susceptibles de verse afectados por esta especial forma de
contratacion.

b) Como se menciond, habitualmente se utiliza
una grabacion o el mismo operador telefonico dice la frase “esta llamada
podria ser grabada”. Este punto conlleva un doble problema. En primer lugar,
se establece en términos facultativos respecto del proveedor, por lo tanto
seria perfectamente posible que este no grabe la conversacién o que la
grabe solo parcialmente, lo que podria ser perjudicial para el consumidor. El
segundo problema es que dicha posible grabacién, queda en manos del
proveedor, siendo practicamente imposible para el consumidor acceder a ella
a fin de ejercer cualquiera de sus derechos contemplados por la legislacion.
Por ende, se trata de una herramienta que parece estar establecida so6lo en
favor del proveedor y cuya posible utilidad para el consumidor se ve en la
practica suprimida o al menos dificultada dada su imposibilidad de acceso.

c) Omisibn de  determinadas clausulas
contractuales o la lectura de éstas a una velocidad muy rapida. En definitiva,
este punto se traduce en la ininteligibilidad de las clausulas del contrato, ya
sea por la via de la omisién de ciertos aspectos al consumidor, o0 mediante su
informacion a una velocidad tal que impide una adecuada comprension,
retencion y analisis.

d) Imposibilidad de efectuar estas contrataciones
en oficinas. Habitualmente, cuando el consumidor pregunta si puede
acercarse a una oficina a contratar el servicio, se le dice que se trata de una
oferta exclusiva mediante teléfono, por lo que no es posible para él la
contratacion en una sucursal, analizando personalmente los documentos que
componen el contrato.

e) Posibles fallas en las comunicaciones. Las
comunicaciones telefénicas, con todos los avances que se han ido
presentando en el ultimo tiempo, no funcionan de manera perfecta. Las
llamas a celulares en ocasiones tienen interrupciones que pueden llevar a la
omision de cierta informacion importante para el consumidor.

f) No es posible corroborar la identidad de la
persona contratante, ni menos su capacidad legal de contratar. EI operador
telefonico se limita a preguntar si habla con el duefio de casa o con
determinada persona, quien no siempre es quien esta facultada para tomar
una decision de indole econdémica de las caracteristicas ofrecidas. Ademas,
no tiene ninguna forma de verificar que el titular del servicio que se esta
contratando sea en definitiva, la persona con la cual se esta conversando
telefébnicamente.

g) Los problemas anteriores desembocan en la
imposibilidad para el cliente de conocer a cabalidad el servicio que se esta
contratando, impidiendo o dificultando de sobremanera la comparacion entre



distintos productos o servicios, lo que constituye un derecho esencial para el
buen desarrollo de los mercados y del consumo.

4. Si bien el articulo 12 A de la Ley N° 19.496
contempla algunas medidas de proteccion respecto del consumidor de
contratos celebrados por medios electronicos, dicha disposicion no supera
los problemas enunciados, en el sentido que por ejemplo, el inciso tercero de
dicho articulo dispone que “una vez perfeccionado el contrato, el proveedor
estara obligado a enviar confirmacion escrita del mismo”, con lo cual se
reconoce que se forma el consentimiento sobre un contrato respecto del cual
no hay pleno conocimiento, consintiendo ésta en una garantia ex post, y no
previniendo la formacion de un contrato con clausulas o condiciones
desconocidas para el consumidor.

5. Por los problemas enunciados, es que se hace
necesario contar con una reforma legal que tienda a proteger al consumidor
frente a los diversos problemas, incluso abusos en algunos casos, del uso
del mecanismo de contratacion telefénica, obligando al proveedor a dar a
conocer al consumidor las clausulas contractuales por escrito, y debiendo el
consumidor, manifestar su consentimiento por la misma via a fin de prevenir
el nacimiento de un contrato abusivo o con clausulas desconocidas para el
consumidor.

DISCUSION EN GENERAL Y EN PARTICULAR

La Comision inicié la discusion general del
proyecto en sesion de 8 de junio en curso, escuchando la exposicion de
uno de sus autores, el Honorable Senador seiior Harboe, quien realiz6 una
presentacion en power point, la que se encuentra en la Secretaria de la
Comision a disposicion de los Honorables sefiores Senadores.

En dicha oportunidad sefal6é que, desde la entrada
en vigencia de la ley N° 19.496, ésta ha experimentado sucesivas
transformaciones que procuran asegurar que entre consumidor y proveedor
existan las debidas relaciones de justicia en el contexto de una economia de
mercado, que muchas veces escapa el poder fiscalizador y regulador del
ente estatal. A modo ejemplar, hizo referencia a las modificaciones
introducidas por las leyes N° 19.955 de 2004 y N° 20.555 de 2011.

Indicé que el presente proyecto busca contribuir al
fortalecimiento de relaciones justas para lograr un mercado mas equitativo,
no obstante competitivo, en el cual cada dia existan menos abusos por parte
de los proveedores, y en el cual los consumidores puedan hacer valer sus
derechos frente a un tercero imparcial.

Explico6 que la contratacion telefonica (o los
contratos telefonicos de bienes o servicios) se puede definir como “aquella
gue se efectla fuera de los lugares habituales que utiliza el proveedor para la
comercializacion de bienes y servicios, a través de la plataforma telefénica”
(Guia de Alcances Juridicos, Ley 19.496, en relacién con la Contratacion a



Distancia, Servicio Nacional del Consumidor).

De acuerdo al SERNAC, la contratacion telefonica
es cada vez mas frecuente en las relaciones de comercio en Chile,
abarcando la venta de seguros, créditos bancarios, servicios de telefonia e
internet, diversos bienes de uso comun vy, Ultimamente, renegociaciones de
calendarios de pagos ya pactados.

Manifestd que el diagnostico que efectida dicho
Servicio es adecuado:

- Una economia dindmica busca disminuir costos
de transaccion y acelerar el trafico juridico usando todos los medios
tecnolégicos disponibles.

- La contratacion telefonica es una alternativa
econdémicamente rentable, pero no siempre justa para los consumidores.

- No se trata de prohibir esta modalidad de
contratacion, sino de regular antes de que se masifiguen los abusos y
reclamos.

- Ante eventuales asimetrias de informacion e
injusticias que se puedan verificar, el proyecto busca prevenir vacios
legales.

Después se refiri6 a las etapas por las que
atraviesa un proceso de contratacion telefonica:

a) Descripcion del servicio ofrecido (en caso de
existir interés del consumidor en el mismo).

b) Advertencia del operador telefonico,
generalmente sefialando algo como “esta llamada podria ser grabada”.

c¢) Indicacién del precio y condiciones generales
del contrato (rara vez sefalando las condiciones del mismo de un modo
detallado).

d) Peticion del operador de que el cliente indique,
en voz alta, su nombre completo, RUT y su aceptacion expresa (sea verbal o
a veces por medio de la digitaciébn de una tecla determinada en el equipo
telefonico).

e) Luego de este procedimiento, o de otros
similares, los proveedores consideran perfeccionado el contrato, y
comienzan a cobrar la tarifa respectiva (muchas veces proporcionalmente).

Regularmente la oferta de contratos telefénicos se
origina por un llamado no autorizado efectuado por parte del proveedor,
guien contacta al cliente para ofrecer sus servicios, pero no le indica la fuente
a través de la cual obtuvieron su informacion de contacto. Se escucha la



oferta, se entrega informacién personal y se contrata regularmente “sin
saberlo”. Empresas proveedoras poseen un protocolo de modos y palabras
para inducir al cliente a aceptar la oferta. Este tipo de operaciones es
creciente en Chile y carece de regulacion adecuada para evitar abusos.

Planteé que los principales afectados son los
adultos mayores, cuya informacion es obtenida de bases de datos de cajas
de compensaciéon, centros de adultos mayores y la banca. Es un publico
especialmente vulnerable, puesto que su falta de audicion afecta sus
condiciones de comprension de la informacion del proveedor; carecen de
conocimientos sobre el perfeccionamiento de contratos telefénicos; vy
desconocen los avances tecnoldgicos usados para perfeccionar el contrato
(tecla de contratacion).

La frase “esta llamada podria ser grabada’ se
establece en términos facultativos para el proveedor, es decir, el proveedor
controla cuando y bajo qué circunstancias dicha conversacion podria ser
grabada, de modo tal que ella puede ser grabada como no, o bien grabada
total o parcialmente. Lo anterior constituye, sin duda, una desventaja para el
consumidor, pues éste no tiene ningun grado de control sobre dicha
grabacion. Se trata de una herramienta que parece estar establecida solo en
favor del proveedor, y cuya posible utilidad para el consumidor se ve en la
practica suprimida, o al menos dificultada, en atencion a su problematico
acceso, obstaculizando el ejercicio de los derechos contemplados en la
legislacion vigente.

Hizo alusion a algunas caracteristicas de los
contratos telefénicos:

- Omiten la informacion de determinadas clausulas
contractuales.

- Sus clausulas se relatan a velocidad inadecuada
para su debida comprension.

- Se trata de contratos de adhesion, en los cuales
el consumidor no tiene ninguna posibilidad de negociar los términos y
condiciones contractuales.

- De lo anterior se puede concluir que la
ininteligibilidad de las clausulas del contrato impide su adecuada
comprension, retencion y analisis, perjudicando los intereses del consumidor.

Luego se refirid a distintos elementos conflictivos
de la contratacion telefénica:

- En algunas ocasiones, esta forma de
contratacion procede respecto de bienes y servicios que pueden contratarse
Unicamente por esta via, mas no mediante la contratacion presencial en las
oficinas del proveedor. O bien, cuando procede esta Ultima, muchas veces el
precio o condiciones son mas desfavorables para el consumidor.



- A veces el proveedor no tiene oficina fisica y, por
tanto, el consumidor desconoce el domicilio donde reclamar, revertir su
contrato o demandar de eventuales abusos.

-En ocasiones los numeros telefénicos del
proveedor son “sin retorno” o corresponden a una central telefénica que
demora o anula el contacto del consumidor.

- Otra fuente de abusos es la imposibilidad de
corroborar fehacientemente la identidad del consumidor, a quien Unicamente
se le solicitan datos personales y a veces el numero de serie de su cédula
nacional de identificacion. Se dificulta, de esta manera, la constatacion de su
capacidad para contratar. Ello puede generar efectos perniciosos para el
tréfico juridico.

- Toda vez que los anteriores problemas
desembocan generalmente en la imposibilidad del cliente para conocer a
cabalidad el producto o servicio que se esta contratando, se le impide o
restringe su derecho a comparar las distintas ofertas que existen en el
mercado, cuestion que le parece esencial para el desenvolvimiento equitativo
y competitivo del mercado.

Si bien el articulo 12 A de la ley N° 19.496
contempla algunas medidas de proteccion respecto del consumidor de
contratos celebrados por medios electronicos, dicha disposicion no logra
brindar solucién a muchos de los problemas antes enunciados. Por ejemplo,
el inciso 3° dispone: “una vez perfeccionado el contrato, el proveedor estara
obligado a enviar confirmacion escrita del mismo”. La ley reconoce la
existencia de un consentimiento, no obstante éste fue prestado bajo
asimetria de informacion, al existir numerosas clausulas o condiciones del
contrato que son totalmente desconocidas para el consumidor.

En vista de estos problemas, considerd necesaria
una reforma legal que, como en el caso espafiol, proteja al consumidor en la
contratacion telefonica, por medio de la consagracion legal de:

- Deber del proveedor de dar a conocer al
consumidor por escrito, de forma previa al perfeccionamiento del contrato,
las clausulas a suscribir (admitiéndose al efecto medios electrénicos).

- Deber del consumidor de manifestar su
consentimiento en la misma forma, a fin de prevenir el nacimiento de un
contrato abusivo o con clausulas desconocidas para el consumidor.

A modo de referencia, cit6 el articulo 2° del Real
Decreto 1906/1999 de Espafia, por el que se regula la contratacion telefonica
o electronica, que dispone lo siguiente: “Previamente a la celebracién del
contrato y con la antelacion necesaria, como minimo en los tres dias
naturales anteriores a aquélla, el predisponente deberé facilitar al adherente,
de modo veraz, eficaz y completo, informacidn sobre todas y cada una de las
clausulas del contrato y remitirle, por cualquier medio adecuado a la técnica
de comunicacion a distancia utilizada, el texto completo de las condiciones
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generales”.

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Luego, la Comisién escuché al Director Nacional
del Servicio Nacional del Consumidor, sefior Ernesto Muioz, quien
también efectudé una presentacion en power point, la que se encuentra a
disposicion de los Honorables sefiores Senadores en la Secretaria de la
Comision.

El sefior Mufioz abord6 en su intervencion los
siguientes aspectos:

ACTUAL REGULACION

El articulo 3° letra a) de la Ley de Proteccion de
Derechos del Consumidor (L.P.C.), reconoce como derecho bésico del
consumidor la libre eleccion del bien o servicio y sefiala que el silencio no
constituye aceptacion en los actos de consumo.

El articulo 12 A de la L.P.C. regula la contratacion
por medios electronicos o a distancia, los que incluyen la venta telefonica.
Establece los siguientes requisitos copulativos para la formacion del
consentimiento:

- Informacién previa de las condiciones generales
del contrato en forma clara, comprensible e inequivoca.

- Posibilidad de almacenar o imprimir el contrato
previamente.

- Aceptacion inequivoca de las condiciones
ofrecidas por el proveedor.

- Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor
debe enviar confirmacion y copia escrita del mismo. La consecuencia del
incumplimiento es la extension del derecho de retracto del consumidor,
regulado en el articulo 3°.

DERECHO COMPARADO
1. Estados Unidos

El Telemarketing Sales Rule, contenido en el
Electronic Code of Federal Regulations, establece en su articulo 310.4
numeral 7 que en toda transaccion de telemarketing el proveedor debe
obtener el consentimiento expreso informado del consumidor, para cobrar
por los bienes y servicios ofrecidos. Lo contrario es considerado un acto o
practica de telemarketing abusivo.

10
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Se establece la obligacion de almacenar durante

24 meses:

- Todos los soportes publicitarios, folletos, scripts
de telemarketing, o materiales promocionales.

- Las autorizaciones y registros de consentimiento
expreso obtenidos de los consumidores

2. Unién Europea

La Directiva 97/7/CE del Parlamento Europeo y del

Consejo de 20 de mayo de 1997,

relativa a la proteccion de los

consumidores en materia de contratos a distancia, establece en sus articulos

4° y 5° las siguientes obligaciones:

- Informacién previa

- Confirmacioén escrita de la informacion

DATOS DE RECLAMOS

Los reclamos por ventas a distancia representan el
7,9% de los reclamos recibidos por el SERNAC en 2015 y el 9,3% de
aguellos recibidos hasta el 31 de mayo de 2016.

2015 2016
CATEGORIAS RECLAMOS POR VENTAS A
DISTANCIA H* reclamos L N* reclamos Yo
Ventas por inbermet 20708 94, B% 9181 02,9%%
Ventas por catdlogoe 590 2. 7% 152 1,.5%s
Ventas telefanicas 5149 2,4% 207 2,1%
Otros 27 0.1% 339 3.5%
Total 21844 100%: 9879 100%s
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MOTIVOS MAS RECLAMADOS EN
VENTAS A DISTANCIA N* reclamos g N* reclamos L
Problemas de ejecucion contractual 16140 73,9% 77548 78.5%
Garantis 2630 12%% 904 10%%
Promocioneas y ofertas 1530 7% 419 4 2%
Informacion v publicidad 210 4,1% 445 4. 5%
Otros 634 3% 258 28%
Tatal 21844 100% 9874 100%
2015 2018
RESPUESTAS PROVEEDORES EN VENTAS A
DISTANCIA N’ reclamos a0 N reclamos s
Frovesdor acoge 13827 61,%% 5703 57 T
Provesdor no afoge S8ET 27, 1% 2185 22, 1%
Froveedor no responde 21585 9 7oL =4 R
Otro {case no procede, antecedentes insuficientes...) 234 1,3% 1305 14,2%
Taotal 21844 100%s =E 100%s
COMENTARIOS AL PROYECTO
El proyecto regula las ventas telefonicas,

estableciendo los siguientes requisitos:

a) Obligacion para el proveedor de remitir al
consumidor las condiciones y clausulas especificas de la oferta, por escrito al

consumidor.

En la actual regulacion se establece que los

consumidores deben tener la posibilidad de almacenar o imprimir las
condiciones generales del contrato y ademas que el proveedor debe enviar
confirmacion y copia integra de este, la que debera ser clara y legible. El
proyecto innova sefialando que debe enviarse copia de la oferta, esto es,
antes de formarse el consentimiento. Esto permitird un examen detenido del
contrato por parte del consumidor.

b) Exige que antes de formarse el consentimiento
se reciba respuesta escrita del consumidor.

Con esta modificacion las ventas telefénicas se

transforman en ofertas telefonicas, esto es, una forma de informar y proponer
a los consumidores determinado contrato, pero el consentimiento se recaba
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por escrito.

Esto soluciona el problema de probar el
consentimiento del consumidor y disminuye la posibilidad que no haya
existido un acceso “claro, comprensible e inequivoco” a las condiciones del
contrato.

El proyecto busca solucionar, entonces, 2
problemas:

1. La falta de acceso claro, comprensible e
inequivoco a las condiciones del contrato.

- La actual norma establece un estandar general
gue las empresas deben cumplir, pero no una forma especifica de
cumplimiento para las ventas telefénicas.

- ElI formato telefénico puede dificultar la
comprension de los consumidores si no se toman ciertos resguardos.

- En este sentido la norma podria contener
requerimientos mas especificos, como por ejemplo que los scripts telefénicos
tengan ciertos contenidos obligatorios.

2. Momento de la formacion del consentimiento y
Su registro.

- La actual norma establece que el consentimiento
se forma al aceptar una oferta que cumple ciertos requisitos y que debe
enviarse copia escrita.

- No se indica un estandar especifico de prueba de
la formacion de ese consentimiento, pero es obligacion de la empresa
probarlo.

- La norma podria contener requerimientos
especificos sobre el registro y almacenamiento de la aceptaciéon expresa del
consumidor.

CONCLUSIONES

1. En suma, es un proyecto bien orientado, que
busca asegurar el respeto a dos principios fundamentales para la proteccion
de los consumidores: el acceso a informaciéon veraz y oportuna y la
aceptacion expresa del consumidor.

2. Siguiendo esos mismos principios pueden
evaluarse formas adicionales a la actual normativa que establezcan
estandares mas precisos de cumplimiento para las empresas.
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Finalizadas las exposiciones, intervinieron los
Honorables Senadores presentes.

El Honorable Senador sefior Moreira considero
qgue la norma resulta mas clara si se establece en términos positivos, por lo
gue sugirid la siguiente redaccion para la parte final del articulo propuesto: “el
consentimiento se formara cuando el consumidor dé su respuesta escrita”.

El Honorable Senador seiior Harboe estuvo de
acuerdo con la modificacion planteada.

El Presidente, Honorable Senador sefior Moreira,
recabd el acuerdo para que la Comisién invite a la Superintendencia de
Valores y Seguros (SVS); a Falabella TV; a Antena 3 Directo; a la
Organizacion de Consumidores y Usuarios de Chile (ODECU); y a la
Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios (CONADECUS). La
proposicion fue aprobada por la unanimidad de los miembros presentes.

En sesién de 15 de junio, la Comisién recibié a
la Superintendencia de Valores y Seguros (SVS); y a la empresa A3D
Chile. Los representantes de la empresa Falabella TV se excusaron de
asistir a la sesion sefialada.

SUPERINTENDENCIA DE VALORES Y SEGUROS (SVS)

La Comision escuché la exposicion del
Superintendente de Valores y Seguros, seior Carlos Pavez.

Sefialé que existe un conjunto de seguros que se
ofrecen por via remota, que podrian ver alterada su regulacion si la mocion
en discusién se aprueba.

Explico que el afio 2013 se introdujeron
modificaciones a los articulos 513 y siguientes del Cédigo de Comercio, en
virtud de los cuales el contrato de seguro paso de tener un caracter solemne
a uno consensual. En esa oportunidad se tuvo en cuenta que debia existir un
equilibrio entre una mayor flexibilidad en la formacion del consentimiento y la
proteccion de los asegurados, que se logro mediante normas que se refieren
al contenido de los contratos y a su correcta comprension.

Para contribuir a lograr ese equilibrio, la SVS dicto
la circular N° 2.148 en 2014, referida a la contratacion de seguros por via
telefénica. Se impuso la obligacién a las aseguradoras de implementar un
sistema de grabacion y registro de las llamadas, y se establecieron
exigencias informativas, referidas especialmente al caracter del contrato, la
prima, la duracion, el derecho de retracto y el cobro proporcional en caso de
término anticipado.
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Estimé que el disefio regulatorio, constituido por
las modificaciones legales efectuadas en 2013 y las normas dictadas por la
SVS, es adecuado para resguardar los derechos de los asegurados.

Si bien comparte los objetivos generales del
proyecto, indicé que éste, especificamente a proposito de los contratos de
seguro, podria limitar la flexibilidad alcanzada. Agreg6é que la regulacion
propuesta aumentara los costos y, en consecuencia, se dificultara la
adquisicién de seguros.

Finaliz6 su intervencion destacando que a nivel
internacional se habla de la “inclusion financiera” en el ambito de seguros,
para hacer referencia a los seguros masivos y de bajo costo. Las
modificaciones propuestas por el proyecto van en contra de esa tendencia.

Después de la presentacion del sefor
Superintendente de Valores y Seguros, el Honorable Senador sefior Tuma
pregunto si las grabaciones de las llamadas telefonicas estan disponibles de
manera integra para los consumidores, en caso que quieran utilizarlas como
prueba en juicio. Reconocidé que, de aprobarse este proyecto, las
transacciones se volverian mas lentas, pero subrayd que se busca asegurar
a los consumidores la posibilidad de acreditar abusos.

Luego, el Honorable Senador seiior Quinteros
destaco que la mocion pretende evitar abusos. Hizo alusion, en primer lugar,
a la situacion de las llamadas no autorizadas por las que se realizan las
ofertas telefénicas; y, en segundo lugar, al caso de los adultos mayores, que
muchas veces no estan en condiciones de comprender adecuadamente el
contrato ni de prestar su consentimiento.

Por su parte, el Honorable Senador seiior
Moreira se refirio, a modo ejemplar, al caso de los seguros automotrices.
Sefald que existen convenios entre las automotoras y las compafias se
seguros, y por eso celebrar el contrato es muy facil. Pero cuando se quiere
cambiar las condiciones contractuales, se dificulta mucho para el asegurado
el acceso a la pdliza. Consulté al sefior Superintendente si existe alguna
propuesta alternativa de parte de la SVS para evitar abusos, considerando
gue estima que el actual proyecto ralentizaria la contratacién y la volveria
mas costosa.

El Superintendente de Valores y Seguros, sefior
Pavez manifestd que tiene en consideracion que debe existir un equilibrio
entre la posibilidad de acceso a la poblacion a los seguros y el resguardo de
los derechos de los consumidores, y que, en su opinion, dicho equilibrio ya
existe gracias a la regulacién antes mencionada.

En relacion con los casos de abuso, sefialé que en
la SVS se ha implementado un Area de Proteccién al Inversionista y
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Asegurado, que esta coordinada con el SERNAC: intercambian informacion
para tramitar los reclamos y se les da una respuesta oportuna a los
afectados. Cuando se detecta una infraccion, se inicia el procedimiento
sancionatorio correspondiente. Si bien la SVS, por su rol y sus atribuciones,
no puede forzar el cumplimiento de las obligaciones contractuales, si puede
imponer sanciones, lo que sirve como antecedente al asegurado para iniciar
un procedimiento ante tribunales y obtener dicho cumplimiento.

En respuesta a lo planteado por el Honorable
Senador seifior Tuma, indicO6 que las grabaciones de las llamadas
telefonicas utilizadas para la contratacion son obligatorias para las
compafias de seguros, deben ser integras y tienen que estar disponibles
para la SVS. Esto ultimo permite a los asegurados acceder a los registros de
llamadas para hacer valer sus derechos.

Respecto a lo expuesto por el Honorable
Senador seiior Moreira, explicd que estos contratos por adhesion tienen
una caracteristica especial, porque se pasé de un sistema de autorizaciéon de
polizas a uno de registro de podlizas ante la SVS. Este registro esta publicado
en la pagina web de la SVS y, por lo tanto, es de libre acceso al publico: esto
permite que el asegurado siempre pueda leer la pdliza, con independencia
de que la aseguradora cumpla o no con su deber de grabar la conversacion
telefonica y de enviar la péliza dentro del plazo de cinco dias.

Los Honorables Senadores sefiores Moreira y
Quinteros preguntaron al sefior Superintendente si estima que este proyecto
de ley podria entorpecer el rubro o si puede significar un aporte.

El Superintendente de Valores y Seguros
respondié que, en su opinion, ya existe una regulacion adecuada en materia
de seguros. Agrego que el proyecto es mas amplio, porque se refiere a la
contratacion de todo tipo de bienes y servicios. Pero especificamente en
materia de seguros, la mocién podria hacer mas lento el mercado y dificultar
el acceso a este servicio, como consecuencia del aumento de costos.

A3D CHILE

A continuacion, el representante de A3D Chile,
sefior Jorge Abud, realizé una presentacion ante la Comision. Hizo entrega
ademas de un documento con antecedentes, que se encuentra disponible en
la pagina web del Senado http://www.senado.cl/, enlace “Tramite de
Proyectos”, asi como también en la Secretaria de la Comision.

Comenzé explicando que, en su opinion, el
articulo 12 B propuesto no seria aplicable respecto de empresas como A3D,
por los siguientes motivos:

1. Los productos son ofrecidos por television,
indicando todas sus caracteristicas, condiciones de venta y precio.
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2. Es el cliente quien llama voluntariamente a la
empresa y entrega sus datos personales para concretar la venta. En este
momento son informados nuevamente sobre las caracteristicas de los
productos, sus precios, formas de pago y condiciones de despacho.

3. El cliente puede optar por comprar los mismos
productos personalmente, en cualquiera de las tiendas de la empresa.

4. El cliente tiene derecho de retracto, segun la
Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

5. A3D Chile entrega a todos sus clientes una
garantia especial por un plazo de 30 dias, que consiste en la devolucion de
todo el dinero pagado, en caso que no estén satisfechos con los productos.
Esta garantia estd publicada en la pagina web de la empresa y sus
condiciones se encuentran protocolizadas ante notario.

Agreg6 que, en el caso especifico de su empresa,
es dificil cuestionar que el consentimiento se formd, considerando que el
mismo cliente llama por teléfono. Ademas si luego recibe conforme el
producto en su domicilio, se confirma su voluntad.

Estimé6 que aprobar el proyecto haria mas
engorrosas las transacciones y atentaria contra la libre contratacion. En su
opinién, ya existe una normativa adecuada en torno a la formacion del
consentimiento y a la proteccion de los derechos de los consumidores.

No es necesario introducir modificaciones a la
regulacion vigente en el caso de la venta de productos, ya que éstos son
cosas tangibles, que se pueden devolver si el cliente no esta satisfecho,
garantizandose sus derechos. Es distinta la situacion de los servicios, porque
las condiciones del contrato pueden ser mas complejas y ademas se trata de
actividades que carecen de materialidad.

Finalizada la presentacion, el Honorable Senador
sefior Tuma preguntdé qué ocurre en caso que un consumidor tenga que
iniciar un procedimiento ante tribunales: ¢ Puede acceder a las grabaciones?
¢,Puede acreditar las condiciones del contrato?

El sefior Abud indic6 que todas las llamadas
telefonicas quedan grabadas y estan disponibles para los clientes.

Luego, el Honorable Senador seiior Moreira
manifestd que el problema radica en que no todas las empresas tienen un
registro de las conversaciones y por eso se han generado abusos. Ademas a
veces llaman a adultos mayores y ellos tienen mas problemas para entender
el contenido del contrato.
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El Director Nacional del Servicio Nacional del
Consumidor, seiior Ernesto Muiioz, sostuvo que el proyecto esta bien
encaminado, porque tiende a proteger los derechos de los consumidores en
la contratacion a distancia.

Explic6 que hoy se debe cumplir con ciertos
principios a propésito de la informacion que debe entregar el proveedor, en el
sentido que ésta debe ser clara, comprensible e inequivoca. Sin embargo, no
estan establecidos los estdndares de cumplimiento de dichos principios, algo
gue si ha hecho la SVS, porque tiene atribuciones para ello. Por ejemplo,
deberian fijarse el formato y duracién del registro de llamadas, el deber de
expresar que existe el derecho de retracto y posibilidades de reclamar por
canales oportunos, etc.

Si un consumidor promedio ya tiene dificultades
para entender cabalmente las condiciones contractuales, con mayor razon
las tienen algunos grupos vulnerables.

El proyecto busca resolver estos problemas a
través de la alteracion del iter contractual: se impone la escrituracion como
forma de manifestacién de la voluntad. También podrian implementarse otros
mecanismos de proteccion de los consumidores, segun se propuso en la
presentacion efectuada durante la sesion anterior.

En sesién de 22 de junio, la Comisién recibié a
la Corporaciéon Nacional de Consumidores y Usuarios (CONADECUS); y
a la Organizaciéon de Consumidores y Usuarios de Chile (ODECU Chile).

Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios (CONADECUS)

El Presidente de CONADECUS, seior Hernan
Calderdén, expuso ante la Comision la opinidon de su organizacion relativa al
proyecto en analisis. Efectu6 una presentacion en power point, que se
encuentra disponible en la Secretaria de la Comisién.

Expres6 que, en el caso de los contratos
celebrados via telefénica, el consumidor no toma conocimiento de la totalidad
de las condiciones contractuales, sino que sélo es informado respecto de una
parte reducida de ellas. Consider6 relevante que se esté proponiendo exigir
un consentimiento expreso: la aceptacidbn por escrito asegura que el
consumidor tenga la posibilidad de leer previamente el contenido integro del
contrato.

Agreg6é que otro de los temas que preocupa a
CONADECUS es el costo de envio que deben pagar los consumidores
cuando realizan compras a distancia, que a veces supera el precio del
producto mismo. Propuso la incorporacion del siguiente inciso sexto al
articulo 3° bis de la ley N° 19.496: “El coste del envio o transporte por

18



19

productos comprados via telefénica o por cualquier medio a distancia, sera
de cargo del proveedor”.

Algo importante es que la regulacion propuesta en
el proyecto no signifique restricciones para realizar algunas transacciones.
Se refirié al ejemplo del consumidor que quiere ver un programa de television
en especial, solicitando este servicio via telefénica a la compafia de cable.
Este tipo de situaciones esté ligado a una adquisiciéon inmediata y no siempre
va a existir tiempo para que la empresa envie el contrato por escrito y el
consumidor dé su aceptaciéon también por escrito. También hay que
considerar que muchas veces, en el caso del ejemplo, hay un contrato previo
entre el consumidor y la compafiia de cable, por lo que podria estimarse que
la solicitud para ver un programa especifico no constituye un nuevo contrato,
y que las condiciones se conocen de manera previa. En atencién a casos
como el descrito, es necesario estudiar este tema, para evitar efectos
perjudiciales para los consumidores. No es la idea establecer trabas para
adquirir productos o contratar servicios.

Destac6 que muchas veces los contratos
celebrados a distancia nunca son enviados por escrito a los consumidores,
pese a que tienen el deber de hacerlo dentro de 5 dias. Tomando en cuenta
esta situacion, propuso extender el plazo para ejercer el derecho de retracto
de 90 a 120 dias, ademas de realizar mayores esfuerzos de fiscalizacion
ante el incumplimiento de parte de las empresas proveedoras.

A modo ejemplar, hizo alusién a los contratos de
servicios de telecomunicaciones, los que deben ser puestos a disposicion de
los clientes por escrito, de acuerdo al articulo 15 del Reglamento de
Servicios de Telecomunicaciones. La norma no es respetada por los
proveedores, pero éstos no reciben sanciones.

También se refirio al producto alivio hipotecario,
gue se podia contratar por teléfono, pero las copias de las clausulas no
llegaron a manos de los clientes del banco. Manifestd su preocupacion por
estos casos de contratos tan importantes, en que no se cumple el deber de
enviar la informacion, y por la falta de fiscalizacion de las entidades
sectoriales.

Finalizada la exposicion del Presidente de
ODECUS, intervinieron los Honorables Senadores presentes.

Acerca del problema que busca resolver el
proyecto de ley, el Honorable Senador sefior Moreira recordd el ejemplo
gue ya habia dado sobre las dificultades que tienen los clientes para acceder
al contenido de los contratos de seguro. También hizo referencia al caso de
los pedidos de comida a domicilio, que pueden llegar tarde o simplemente no
hacerlo, quedando los consumidores desprotegidos.

Respecto a los costos de envio, consideré que no
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se podria imponer la gratuidad para los consumidores, porque pueden tener
un domicilio muy alejado del lugar en que se encuentra el proveedor y no
corresponde que este ultimo se haga cargo de ese gasto.

La Honorable Senadora sefiora Pérez destaco la
importancia de este proyecto y el problema que representa el hecho que no
todas las empresas graben las conversaciones telefonicas, a través de las
cuales se adquieren productos o se contratan servicios.

Manifestd su preocupacion por algunos abusos
gue se cometen en relacion con el costo de envio. Sefiald que, si se
encargan dos o mas productos, a veces la empresa planifica su envio por
separado, debiendo el consumidor pagar el transporte también por separado.

En cuanto a los pedidos de comida a domicilio,
sostuvo que efectivamente los clientes pueden verse perjudicados y no
tienen herramientas para hacer valer sus derechos. Propuso introducir
mejoras al proyecto, a fin de cubrir todas estas situaciones en que los
consumidores necesitan ver resguardados sus intereses.

Por su parte, el Honorable Senador seiior
Pizarro consideré interesante la propuesta relativa a la ampliacion del plazo
para ejercer el derecho de retracto en hipdtesis de incumplimiento del
proveedor del deber de enviar el contenido contractual al cliente.

El Honorable Senador sefior Quinteros solicitd
al Presidente de CONADECUS que profundizara en el problema que planted
sobre el area de las telecomunicaciones. Si la ley ya regula el envio de los
contratos por escrito a los clientes, ¢como se ven perjudicados los
consumidores?

En respuesta, el Presidente de ODECUS, sefior
Hernan Calderon explicé que, si bien las normas sectoriales regulan el envio
del contenido contractual a los consumidores, los proveedores de servicios
de telecomunicaciones no cumplen con ese deber, y no existe una
fiscalizacion adecuada y tampoco la correspondiente aplicacion de
sanciones.

El Honorable Senador seior Pizarro aclaré que
no es el rol de la Subsecretaria de Telecomunicaciones fiscalizar contratos
entre privados. Quienes deben reclamar y solicitar la aplicacion de multas
son los clientes afectados. Sostuvo que hay que tener cuidado con rigidizar
demasiado las normas, porque se pueden dificultar en exceso transacciones
privadas que son necesarias.

Respecto a lo anterior, el Presidente de ODECUS,
sefior Hernan Calderon indico que es verdad que las entidades sectoriales

actuan ante el reclamo de un afectado, pero deberian dictar normas para
lograr el cumplimiento de la ley.

Luego, el Honorable Senador seiior Harboe
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sefialo que ambos tienen razon. El Honorable Senador sefior Pizarro habla
de la telefonia como medio de contratacion a distancia. En cambio, el sefior
Calderon se refiere a la telefonia como producto, y esto es lo que regula el
Reglamento de Telecomunicaciones. Se trata de asuntos diferentes.

Este proyecto de ley pretende regular la venta de
cualquier producto o servicio cuando se utiliza el teléfono como medio para la
celebracién del contrato. Por eso la modificacién se propone a propdésito de
la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

La situacion actual de la contratacion por via
telefonica presenta mdultiples problemas que deben ser solucionados para
evitar abusos: hay circulacibn de bases de datos que se utilizan para
contactar a consumidores vulnerables como los adultos mayores, quienes
tienen mayores dificultades para prestar su consentimiento; en la practica no
se cumple con la exigencia legal de entregar una informacién adecuada a los
consumidores, ni de permitirles almacenar o imprimir el contrato; la grabacion
de las conversaciones es facultativa para los proveedores, lo que genera
incertidumbre y dificulta la obtencion de medios de prueba para los
consumidores; el proveedor no puede verificar la identidad del consumidor
contratante; entre otros.

Imponer el deber para los proveedores de enviar
el contrato por escrito y para los consumidores de aceptar la oferta también
por escrito ayudaria a proteger a estos ultimos. No se trata de prohibir la
contratacion por via telefonica, sino de regularla adecuadamente.

En general los 6rganos sectoriales no estan de
acuerdo con la introduccion de este tipo de normas, pero la evaluacion de
ciudadania respecto a los sectores regulados es muy mala, lo que demuestra
la necesidad de efectuar modificaciones legales.

Organizacion de Consumidores y Usuarios de Chile (ODECU Chile)

Luego, el Presidente de ODECU Chile, seior
Stefan Larenas, efectué una presentacion en power point ante la Comision,
la que se encuentra disponible en la Secretaria de la Comisién.

En primer lugar, hizo alusion a la actual regulacién
y realiz6 algunos comentarios respecto de ella. De acuerdo al articulo 12 A
de la L.P.C., en el caso de los contratos celebrados a distancia, el
consentimiento no se entenderd formado si el consumidor no ha tenido
previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco a las condiciones
generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos. Es decir,
sb6lo en la medida que se cumplan las exigencias anteriores, existe un
contrato. El problema es que muchas veces esos requisitos no se cumplen.

El mismo articulo dispone que una vez
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perfeccionado el contrato, el proveedor estara obligado a enviar confirmacion
escrita del mismo, la que puede ser remitida por cualquier medio de
comunicacion que garantice el debido y oportuno conocimiento del
consumidor. La informacion ademas debe contener una copia integra, clara 'y
legible del contrato. Declaré que esta es una norma que tampoco se cumple
y espera que con el proyecto de ley que fortalece al SERNAC se pueda
revertir esta situacion, ya que, hasta ahora, sélo se puede buscar una
solucion ante los Juzgados de Policia Local.

Sefiald que el articulo 3° bis de la L.P.C., en su
letra b), establece el derecho de retracto que pueden ejercer los
consumidores que celebran contratos por via remota dentro del plazo de 10
dias desde la recepcién del producto o desde la contratacion del servicio. Sin
embargo, este derecho no puede ser ejercido cuando el proveedor haya
dispuesto expresamente lo contrario. IndicO no estar de acuerdo con el
reconocimiento del derecho de retracto solo en el caso de la contratacion a
distancia y mucho menos con la posibilidad que tiene el proveedor de negar
este derecho a sus clientes.

Si se analizan las normas citadas, las exigencias
relativas a la formacion del consentimiento y el deber de enviar por escrito el
contenido contractual al consumidor constituyen meras declaraciones, toda
vez que la Unica consecuencia derivada de su incumplimiento es el aumento
del plazo para ejercer el derecho de retracto, siendo este ultimo dependiente
de la voluntad del proveedor.

En segundo lugar, se refiri6 a algunos de los
problemas que se presentan actualmente y que buscan ser resueltos a
través del proyecto de ley:

- Las llamadas telefénicas a veces no son
grabadas o sélo se almacenan parcialmente y ademas quedan en poder del
proveedor, lo que perjudica al consumidor, ya que carece de medios
probatorios si tiene que recurrir a tribunales.

- No es posible para el proveedor corroborar la
identidad del cliente y tampoco su capacidad para contratar.

En tercer lugar, expuso algunas conclusiones
relativas al tema en discusion:

- Se deberia regular con mayor detalle el envio de
la informacion, consistente en un resumen y una copia del contrato, una vez
formalizado el acuerdo.

- Se tendria que fijar un plazo acotado para enviar
esa informacion de, por ejemplo, 72 horas.

- Deberia establecerse el derecho de retracto

como uno de caracter irrenunciable para los consumidores y aumentar el
plazo actual para su ejercicio.
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- Seria positivo establecer sistemas de verificacion
y confirmacién de la compra.

- Habria que establecer el almacenamiento
obligatorio de las llamadas.

- Debe exigirse el consentimiento expreso de parte
de los consumidores.

Para finalizar su exposicion, sefial6 que este
proyecto significaria el fin de las ventas telefénicas, ya que se estaria
imponiendo la escrituracion para la formacién del consentimiento y el
contacto telefénico se limitaria al aspecto promocional. Consideré que es
preferible regular adecuadamente esta materia antes que prohibir la
contratacion telefonica.

Por unanimidad, los miembros presentes de la
Comision acordaron invitar al Comité de Retail Financiero (CRF); a la
Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF); y a la Asociacion
Nacional de Empresas de Telefonia (ATELMO).

En sesidn de 6 de julio, la Comision recibié a la
Asociaciéon de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF); al Comité de
Retail Financiero (CRF); y a la Asociacion Nacional de Empresas de
Telefonia Mévil (ATELMO).

Asociacién de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF)

En representacion de ABIF expuso ante la
Comision el abogado sefior Luis Cordero. Su presentacion en power point
esta disponible en la pagina web del Senado.

El sefior Cordero se refiri6 a los principales
problemas descritos en la mocién, que pretenden ser resueltos con el
proyecto, y a las modificaciones que se propone introducir a la regulacion
vigente.

Luego, hizo algunos comentarios en relacion con
el proyecto en andlisis:

1. Prohibe la celebracion de contratos telefénicos,
ya que el consentimiento se perfecciona por escrito, pasando las ventas
telefonicas a ser meras ofertas. Estos contratos, que hasta ahora son
consensuales, pasarian a ser solemnes.

2. Afecta a los clientes que actualmente mantienen

otra relacion contractual con el proveedor del bien o servicio. Hizo alusion a
los casos en que el consumidor es quien llama al proveedor para contratar.
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En la banca esto es frecuente, ya que los clientes llaman a sus ejecutivos y
mantienen una relacion fluida con ellos, lo que se veria trabado y enlentecido
si se aprueba el proyecto.

3. Provocaria implicancias en aquellas industrias
(por ejemplo, de Fondos Mutuos y Seguros) en que la contratacion telefénica
estd expresamente autorizada y respecto de las cuales se establecen
requisitos especificos.

4. Prohibir la contratacién telefénica constituye una
discriminacion arbitraria frente a otras formas de contratacion a distancia o
remota, como Internet.

5. Constituye un grave retroceso en la
digitalizacion de la oferta de bienes y servicios, como también respecto de la
bancarizacion. Las ventas telefénicas representan un beneficio para
personas que no tienen otras posibilidades de comunicacién por via remota y
ellas se verian perjudicadas si esta modalidad de contratacion se hace mas
engorrosa.

Continud su intervencion realizando propuestas en
torno a los aspectos que deberian regularse a proposito de la contratacion
telefonica:

1. Contenido (claridad y extension) del guion
(script) telefonico para obtener el consentimiento telefonico del cliente.

2. Horario de los llamados.

3. Las conversaciones deberian ser grabadas
siempre y de manera completa.

4. Las grabaciones deberian estar disponibles
para el consumidor, enviandoselas a una direccion de correo electronico o
permitiendo su descarga desde la pagina web del proveedor.

5. En caso de inconsistencia entre el contenido de
la grabacion y la confirmacion escrita, deberia primar lo que el consumidor
elija.

6. Incorporar medidas de validacion que
garanticen la identidad del consumidor.

7. Comunicacion telefénica inmediata (por una
persona distinta a la del llamado original), para informar los productos o
servicios contratados, haciendo presente los derechos que asisten al
consumidor.

Para finalizar su exposicion, planteé algunas
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conclusiones.

1. La propuesta normativa constituye una
excepcion a las disposiciones generales vigentes, que reconocen de forma
expresa la celebracion de contratos verbales y el pleno efecto obligatorio que
tiene esta modalidad contractual a partir de la aceptacion (articulo 97 del
Codigo de Comercio; Convencion sobre de Contratos de Compraventa
Internacional de Mercaderias, promulgada como ley de la Republica,
Decreto N° 544, de 3 de octubre de 1990).

2. El proyecto plantea una relaciéon antagonica
entre la proteccion de los consumidores y la contratacion telefénica,
proponiendo la eliminacion de esta ultima.

3. Lo adecuado es reglamentar estandares y
contenidos minimos de la contratacion telefonica, sin prohibirla.

4. En el afio 2015, s6lo un 2.4% de los reclamos
por contratacion a distancia corresponden a ventas telefonicas (estadisticas
SERNAC)

5. El aumento de atribuciones del SERNAC vy el
incremento de las multas contemplados en el proyecto de ley de
fortalecimiento de esta institucion (Boletin 9.369-03), en actual tramitacion,
constituyen suficiente efecto disuasivo.

Comité de Retail Financiero (CRF)

En nombre del CRF, realiz6 una presentacion su
Vicepresidente Ejecutivo, sefior Claudio Ortiz, la que se encuentra disponible
en linea en la pagina del Senado en formato power point.

Después de referirse al contenido de las
modificaciones propuestas por el proyecto, el sefior Ortiz sefialo que la
institucién que representa entiende la necesidad de perfeccionar el proceso
de ventas telefonicas y sus motivaciones. Sin embargo, lamentdé que la
redaccion propuesta impide que la contratacion telefénica pueda ser utilizada
por los proveedores de servicios y los consumidores. Agregd que ya existe
regulacion en particular respecto de la ventas de seguros en el Cédigo de
Comercio (articulos 515 y 538).

RealizO un diagnéstico de la situacion actual,
poniendo énfasis en que soélo un 2,4% de los reclamos por ventas a distancia
correspondio a la modalidad telefonica durante el afio 2015. Entre enero y
mayo de 2016 esta cifra disminuyé a un 2,1%. Las ventas por internet, en
cambio, es la categoria que registra mayor cantidad de reclamos, pese a que
los consumidores tienen mas informacion a su disposicion.

Sostuvo que es relevante considerar las distintas
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categorias de ventas telefonicas en el analisis de las regulaciones futuras:

- Por tipo de llamada: inbound (el consumidor
llama) o outbound (el proveedor llama).

- Por tipo de consumidor: extension o modificacién
de contrato, o afiliacion de cliente nuevo.

- Por tipo de producto: bienes o servicios (créditos,
seguros, telecomunicaciones, TV-Cable, etc).

Luego comentd las externalidades que produciria
el proyecto en caso de ser aprobado:

- Si la formacion del consentimiento se produce
s6lo con respuesta escrita, la venta telefénica desaparece como modalidad
para contratar, pues so6lo servirda como mecanismo para dar a conocer
ofertas.

-Disminuira la competencia de bienes y servicios,
desaprovechando el potencial que tienen las ventas telefénicas para la
entrada de nuevos competidores, pues ellas reducen los costos de entrada
para publicitar y contratar nuevos productos (esto es especialmente
importante para pequefias empresas).

- La venta telefénica es mas eficiente para todos
los consumidores, pero en particular para quienes tienen ciertas
restricciones, ya sea horarias, de desplazamiento o de acceso a internet.

Recordd que las ventas a distancia favorecen a
una gran cantidad de actores:

- Proveedores: retail, supermercados,
telecomunicaciones, compafiias de seguros, cajas de compensacion,
bancos, AFP e Isapres, y servicios masivos en general.

- Consumidores: mujeres que trabajan,
trabajadores de jornada completa, habitantes de regiones y zonas rurales,
personas con dificultades de acceso a internet.

Concluy6é sefialando que en el CRF valoran la
intencion de legislar para evitar abusos y que su propuesta es regular las
ventas telefdnicas, sin impedirlas, perfeccionando cuatro aspectos clave.

1. Regular la informacién minima durante la venta
telefonica. Por ejemplo: identificacion de la persona contratante o receptor de
la oferta; identificacion de la persona natural que ofrece el bien o servicio;
identificacion de la persona juridica oferente; fecha y vigencia de la oferta;
descripcion basica del producto ofrecido; precio del servicio y forma de pago;
vigencia del servicio ofrecido; mecanismos para acceder a la grabacion y
consultas; medios para realizar consultas; y grabar integramente la
conversacion, desde el inicio hasta la despedida final.
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2. Regular la informacion que se le envia al
consumidor y el proceso post venta. Comprende: envio inmediato de un
comprobante de contratacion y el otorgamiento de un cédigo de verificacion;
contrato de prestacién de servicio; y archivar y custodiar la grabacién por al
menos 5 anos.

3. Regular la oportunidad del envio de la
informacion por medios electrénicos o papel: es importante fijar plazos.

4. Factibilidad del retracto en consideracion a cada
una de las categorias mencionadas. El derecho de retracto permite al
consumidor poner término al contrato, sin expresion de causa, disminuyendo
los efectos de eventuales malas practicas de los proveedores. Es importante
gue la regulacion de esta facultad tome en cuenta los distintos tipos de venta,
ya que cada una tiene caracteristicas especiales: no puede normarse de la
misma forma la venta de productos perecibles y no perecibles; y tampoco la
contratacion de diferentes servicios (por ejemplo, en el caso de los créditos,
generalmente el proveedor deposita inmediatamente el monto solicitado v,
por lo tanto, hay que regular cdmo se hace la devolucion).

Asociaciéon Nacional de Empresas de Telefonia (ATELMO)

El Director de Asuntos Publicos de Entel, seinor
Felipe Simonsohn represent6 a ATELMO ante la Comision para dar a
conocer la opinion de dicha instituciébn sobre el proyecto en estudio. Su
presentacion en formato power point se encuentra disponible en la pagina
web del Senado.

A modo de introduccion, hizo alusion a la norma
propuesta por el proyecto, y a la regulacion actual, contenida en los articulos
12 A (requisitos para la formacién del consentimiento) y 3 bis letra b)
(derecho de retracto), ambos de la ley N° 19.496.

A continuacion se refirié al comercio a distancia en
general. Sefialé que a nivel mundial la tendencia es que internet opere como
la nueva plataforma para el comercio (ventas online, en dispositivos moviles
y a través de aplicaciones).

Indic6 que en Chile se repite esta misma
tendencia:

- De los 13 millones de usuarios de Internet (75%
de la poblacién segun Subtel), 4.5 millones son compradores habituales de
Internet.

- Las ventas online este ano 2016 volveran a

crecer en torno a 20%, lo que es casi 10 veces mas rapido que las ventas en
tiendas fisicas.
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- Las ventas a través del movil ya representan el
9% de todo el e-commerce en Chile (lo anterior, segun
http://www.diariopyme.com/ccs-comercio-electronico-superara-los-us-2-800-
millones-este-ano/prontus_diariopyme/2016-04-14/155340.html).

Se estima que el comercio electronico represento
el 6% del comercio mundial con un crecimiento anual cercano al 20% (2014,
segun http://www.ecommercefoundation.org/).

La contratacién a distancia hace que el comercio
sea mas eficiente, mas barato y accesible a todos (inclusion a la
discapacidad y sectores rurales). La contratacion via telefénica resulta
especialmente importante en Chile, ya que la cobertura de este medio abarca
casi todo el territorio (98%).

Las normas de la contratacion a distancia regulan
de forma exigente este sistema de venta de bienes y servicios. En el
Proyecto de Ley de Fortalecimiento del SERNAC se aumentan sus
facultades de fiscalizacion, que permitiran verificar de manera fehaciente el
cumplimiento de estas normas por parte de las empresas proveedoras.

Luego, trat6é el tema de la contratacion a distancia
especificamente en el area de telecomunicaciones. La materia se encuentra
regulada en el articulo 15 del actual Reglamento de Servicios de
Telecomunicaciones (decreto 18, de 2014), que dispone lo siguiente:

“La contratacion, de uno o mas de los servicios de
telecomunicaciones regulados en el presente reglamento, debera asegurar a
los interesados y suscriptores, un procedimiento informado y transparente,
debiendo observarse lo siguiente:

a) El proveedor del servicio, sin importar el
mecanismo de contratacion que se utilice, deberd entregar o poner a
disposicion del suscriptor por medios fisicos o electrénicos, una copia integra
y fiel, del contrato de suministro del servicio, a mas tardar dentro de los 5
dias habiles siguientes a su perfeccionamiento o modificacion (...).

b) Los proveedores de servicios de
telecomunicaciones deberan guardar y mantener a disposicién del suscriptor
y autoridades competentes, copia integra y fiel del contrato suscrito,
incluyendo las posteriores modificaciones, independiente del mecanismo de
contratacion;

c) Para todos los actos conducentes a la
celebracion, modificacion o término del contrato, los proveedores de servicios
de telecomunicaciones deberan contemplar mecanismos que permitan
garantizar la identidad de las partes (...)".

Analizando la norma antes citada, sefial6 que se
imponen exigencias altas a las empresas en cuanto a la entrega de
informacion y ademas se establece el deber de verificacion de la identidad de
las partes, y sugiri6 que esto ultimo podria replicarse en la regulacion
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general.

Entendiendo que son estos sistemas los que
permiten adaptarse al dinamismo del comercio, las empresas de
telecomunicaciones han implementado medidas tendientes a minimizar la
ocurrencia de errores en sus procedimientos.

Se han implementado cambios para asegurar la
identidad del contratante ya sea a través de datos de la cédula de identidad,
claves personales de acceso, preguntas y respuestas registradas, etc.

Ademas la norma contempla que en caso de no
poder demostrar de manera fehaciente la contratacion de algun servicio, en
el marco de algun reclamo, es la empresa la que debera reintegrar los
costos, generando las debidas notas de crédito al cliente (carga de la prueba
en favor del consumidor, porque es el proveedor quien graba la llamada y
debe verificar la identidad del cliente).

Expuso, para terminar, sus conclusiones:

- En la actualidad, la ley de Proteccion del
Consumidor regula de forma clara y completa todo lo relacionado con
contrataciones a distancia.

-En general y en particular en el ambito de las
telecomunicaciones, la contratacion a distancia ha sido una herramienta en
general fructifera y beneficiosa tanto para usuarios como para empresas. Le
inyecta dinamismo y agilidad a un mercado que se encuentra en constante
cambio y evolucion.

- La autoridad sectorial ha tomado conciencia del
impacto de este mecanismo de contratacion y lo ha regulado de forma
estricta y en consideracion a los riesgos que tiene para el sistema en su
conjunto.

- La empresa es siempre quien tiene la carga de la
prueba. En caso de no acreditar el consentimiento libre, espontaneo e
informado del consumidor esta obligado a revertir la operacion.

-Modificar los sistemas de contratacion de la
manera que pretende el proyecto (respuesta escrita), es desconocer el
impacto de las tecnologias en el desarrollo del dinamismo creciente del
comercio no presencial. Podria tener un efecto regresivo.

- El correcto equilibrio entre la proteccion de los
derechos del consumidor y el dinamismo de la economia digital a través de la
venta de productos y servicios es el gran desafio que enfrenta
constantemente el sistema de ventas a distancia.

-La normativa de telecomunicaciones puede ser
un referente adecuado como una buena practica industrial.
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Finalizadas las presentaciones de los invitados,
intervinieron los Honorables Senadores presentes.

El Honorable Senador sefor Moreira agradecio
a los invitados y destacO que se hicieron observaciones que permitiran
mejorar el proyecto.

Respecto a la exposicibn de ATELMO, el
Honorable Senador seiior Quinteros expreso que le llamo la atencion la
normativa vigente en el &mbito de las telecomunicaciones y preguntd por la
forma en que se cumple esa regulacion.

El sefior Felipe Simonsohn respondid que no
existen mayores problemas de cumplimiento: los reclamos por ventas
telefonicas no representan un elemento especialmente conflictivo para los
integrantes de ATELMO, ya que su cantidad es bastante baja (menos de 300
al afo).

El Honorable Senador seiior Quinteros declaro
gue ese numero no se condice con los millones de teléfonos mdéviles que
estan en circulacion y el sefior Simonsohn aclaré que se trata de las cifras
gue entrega el SERNAC.

Luego, el Honorable Senador seior Harboe hizo
presente que habria coincidencia en varios puntos relativos a la contratacion
telefénica: todos reconocen la importancia de la contratacion a distancia;
también existe acuerdo en cuanto a que facilita la situacion de personas que,
por distintos motivos, no pueden trasladarse de un lugar a otro; existe
consenso en relacion con la necesidad de perfeccionar la regulaciéon, sin
prohibir este mecanismo de contratacion.

Sin embargo, algunos plantearon que la normativa
propuesta podria significar un retroceso para la contratacion por via remota y
considerd que eso no es efectivo. DestacO que en Espafia, cuya regulacion
en la materia fue tomada como base para la elaboracion del proyecto, existe
una cantidad 12 veces mayor de contratos a distancia y la normativa no ha
afectado el rubro, pese a exigir el envio de informacién por parte del
proveedor de manera previa a la formacion del consentimiento.

En cambio, en Chile sélo se establece el deber de
remitir informacion por escrito después de la celebracion del contrato. Lo
anterior puede afectar a los consumidores cuando existe una relacion
asimétrica entre ellos y los proveedores, o cuando soélo se entrega
informacion parcial antes de aceptar la oferta. Eso es lo que se pretende
corregir mediante el proyecto.

Si bien en ciertas areas existen reglamentos y
acuerdos de autorregulacion logrados por los proveedores, considerd que en
la practica aun se presentan situaciones de abuso. Subrayé que los
operadores de los call centers tienen instrucciones y técnicas para incentivar
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la contratacion, y a veces incurren en malas practicas, como hablar rapido o
llamar a personas mayores de edad. Incluso cuando esa situacidbn no es
parte de la politica de la empresa, los operadores pueden incurrir en esas
conductas para aumentar sus comisiones.

La idea es perfeccionar la normativa relativa a la
contratacion por via telefénica, logrando una mayor simetria entre las partes,
para asi fortalecer el mercado. Tal vez deberia extenderse este proyecto a
todos los mecanismos de venta a distancia y regularlos adecuadamente,
para asegurar que el consentimiento efectivamente sea expreso y
debidamente informado y, de esta manera, evitar que el ejercicio excesivo
del derecho de retracto genere incertidumbre en las relaciones contractuales.

Por su parte, la Honorable Senadora seifiora
Pérez expreso que ella si cree que las cifras presentadas en relacion con los
reclamos son reales y destacé que la mayor cantidad de quejas se presenta
a proposito de las ventas por internet. Por tal motivo le interesa regular la
contratacion por via remota en general.

Propuso centrarse en dos temas: el retracto y las
grabaciones. En cuanto al retracto sefialé que muchas veces la gente toma
malas decisiones y luego puede legitimamente arrepentirse, por lo que es
importante regular este derecho y fijar plazos concretos para su ejercicio.
Respecto a las grabaciones, indicO que éstas deberian ser obligatorias.
Opin6 que regulando esos dos elementos de las ventas a distancia,
disminuyen bastante las posibilidades de abuso.

Agregd que no seria positivo terminar con la
contratacion telefonica, ya que genera beneficios para muchos actores.

El Honorable Senador sefor Pizarro sostuvo
gue existe acuerdo en gque es necesario que las condiciones consten por
escrito y en que las grabaciones sean obligatorias para que luego los clientes
puedan ejercer sus derechos. Hizo presente que la contratacién a distancia
va en aumento y corresponde fomentarla y perfeccionarla, sin impedirla. Es
necesario introducir modificaciones a la actual regulacion, para impedir
abusos a futuro y proteger a los consumidores.

Es importante conocer como opera actualmente el
sistema en cada una de las &reas representadas por los invitados. En el
proyecto se plantea el envio de las condiciones del contrato por escrito y el
consentimiento del consumidor expresado de la misma forma. ¢Como se
cumple hoy con el envio de la copia del contrato por escrito: por mail, por
correo, por otros medios? ¢Se podria cumplir con los plazos que se han
planteado? Es necesario saber cual seria el impacto de la normativa que se
esta proponiendo.

El sefior Claudio Ortiz afirmo estar de acuerdo con
muchas de las ideas planteadas por los parlamentarios y expreso que las
sugerencias que hizo en su presentacién no buscan evitar regular este tema,
sino por el contrario, pretenden mejorar la normativa y fortalecer este
mecanismo de contratacion. Recordoé los cuatro aspectos que, en opinion del
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CREF, podrian perfeccionarse.

Afadié que hay un elemento comun en todas las
opiniones que se han expresado: el consentimiento es clave. Ello es asi en
todas las formas de contratacion, no solo a distancia. Indicé que la manera
en que debe materializarse el consentimiento en el &mbito del comercio es
un tema pendiente: ¢Siempre debe ser expreso o puede ser tacito? Desde
su sector prefieren hablar del consentimiento inequivoco. Cree que falta
avanzar en el debate sobre el criterio que debe aplicarse.

Luego, el sefior Felipe Simonsohn indico que
puede hablar con mayor propiedad de lo que ocurre con Entel, porque es la
empresa en que trabaja. Afirmo que no han tenido mayores dificultades con
este tipo de contratacion. Hizo presente que los clientes son muy exigentes y
cuando contratan a distancia quieren inmediatez. Ese dinamismo de la
industria debe ir coordinado con la regulacién aplicable.

Sefiald que su empresa se preocupa del registro
de las llamadas y ademas los clientes tienen acceso a todo tipo de
informacion, como el contenido de sus contratos, trafico, descuentos, etc. Si
a eso se suma la regulacion sectorial referida al derecho de retracto y a la
carga de la prueba (que pesa sobre el proveedor), cree que existe un
adecuado equilibrio entre derechos de proveedores y consumidores, al
menos en el ambito de las telecomunicaciones. En este campo las cifras
demuestran que, si bien se presentan algunos problemas, en general existe
un buen funcionamiento de la contratacion a distancia.

A continuacion, el sefior Luis Cordero manifestd
también su preocupacion por la formacion de consentimiento y los criterios
de acuerdo a los cuales se determina, en la misma linea de lo expresado por
el sefior Ortiz.

Agregod que las recomendaciones de los invitados
estan dirigidas a mantener el caracter consensual de los contratos
celebrados por teléfono. Recorddé que sus propuestas se referian a la
obligatoriedad de las grabaciones, a permitir el acceso a ellas a los clientes
en cualquier momento y al derecho de retracto. Respecto de este ultimo,
sefiald que es importante tomar en consideracion las caracteristicas
especiales de cada bien o servicio, porque los efectos son diferentes en cada
caso.

El sefor Presidente, Honorable Senador sefior
Moreira, recabd el acuerdo para que la Comision invite a la Asociacion de
Aseguradores de Chile A.G. a una proxima sesion.

Sometida a votacion la idea de legislar en la
materia, el proyecto fue aprobado en general por la la unanimidad de
los miembros presentes de la Comisiéon, Honorables Senadores seiiora
Pérez, y seiiores Moreira, Pizarro y Quinteros (Aprobado en general;
unanimidad, 4x0).
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Acto seguido, y con la finalidad de facilitar el
despacho de las modificaciones propuestas en relacion con la iniciativa, la
Comision resolvio formar una mesa de asesores, 0 comision técnica,
formada por representantes del Ejecutivo y de los sefiores Parlamentarios
integrantes de la Comision.

El sefior Adrian Fuentes explico los resultados del
trabajo efectuado por los asesores. Hizo referencia a la ubicacion de las
normas propuestas: sefiald6 que se estimé conveniente incorporar las
modificaciones dentro del articulo 12 A de la ley N° 19.496, ya que éste
contiene regulacion sobre la contratacion a distancia en general, dentro de la
cual estd comprendida la modalidad telefonica.

Indic6 que, a fin de evitar transformar estos
contratos consensuales en solemnes, se establecieron requisitos mas
exigentes para la formacion del consentimiento, tales como:

- El consumidor debe haber tenido previamente
acceso a una informacion clara, comprensible e inequivoca acerca de las
condiciones generales y especificas del contrato.

- El consumidor debe tener la posibilidad de
almacenar o imprimir dichas condiciones.

- El Consumidor debe manifestar su aceptacion de
manera expresa e inequivoca.

En relacion con las ofertas realizadas a distancia,
se impuso a los proveedores el deber de mantener todo antecedente que dé
cuenta de ellas por un plazo de 5 afos. Especificamente en el caso de las
ofertas telefénicas, se establecieron los siguientes deberes para el
proveedor: remitir la conversacion sostenida con el consumidor, a peticion de
éste, dentro del plazo de 24 horas desde el perfeccionamiento del contrato; y
mantener la grabacidon almacenada vy disponible por 5 afos. El
incumplimiento del proveedor implicara la extension del plazo para ejercer el
derecho de retracto por el consumidor.

Sobre la base de lo planteado precedentemente,
la Comision Técnica presentd una primera propuesta del siguiente tenor:

“Articulo 12 A.- En los contratos celebrados por
medios electronicos, y en aquéllos en que se aceptare una oferta realizada a
través de catdlogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a
distancia, el consentimiento se entendera formado solo si el consumidor ha
tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las
condiciones generales y especificas del mismo, la posibilidad de
almacenarlas o imprimirlas y ha manifestado expresa e inequivocamente su
aceptacion.

La sola visita del sitio de Internet en el cual se
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ofrece el acceso a determinados servicios, no impone al consumidor
obligacion alguna, a menos que haya aceptado en forma expresa e
inequivoca las condiciones ofrecidas por el proveedor.

Los proveedores de bienes o servicios ofrecidos a
través de catalogos, avisos o cualquier otro medio electronico o forma de
comunicaciéon a distancia, deberan registrar, almacenar y mantener
disponible la publicidad, folleteria, las condiciones generales y especificas
ofrecidas y todo otro antecedente que de cuenta de la oferta aceptada, por
un plazo de 5 afios. Tratdndose de bienes o servicios que se oferten por via
telefonica los proveedores deberan remitir a peticion del consumidor y dentro
de las 24 horas siguientes al perfeccionamiento del contrato la conversacion
sostenida con el consumidor en la que conste la aceptacion de la oferta
realizada, por via electrénica o por cualquier medio de comunicacién que
permita su almacenamiento. Sin perjuicio de lo anterior, los proveedores
deberan grabar, almacenar y mantener disponible dicha conversacién por un
plazo de 5 afios. De no cumplirse con alguna de las obligaciones sefaladas
en este inciso, se estara a lo dispuesto en el articulo 3 bis letra b) respecto a
la extension del plazo para ejercer el derecho de retracto.

El consumidor podra solicitar en cualquier
momento, el envio de la informacién sefialada en el inciso anterior. El
proveedor estara obligado a remitirlas al consumidor, en un plazo de 5 dias
habiles contados desde dicha solicitud, por via electronica o por cualquier
medio de comunicacion que permita su almacenamiento.

Una vez perfeccionado el contrato, dentro de las
24 horas siguientes, el proveedor estard obligado a enviar confirmacion
escrita del mismo. Esta podra ser enviada por via electrénica o por cualquier
medio de comunicacion que garantice el debido y oportuno conocimiento del
consumidor, el que se le indicara previamente. Dicha confirmacion debera
contener una copia integra, clara y legible del contrato.".

En sesién de 20 de julio, la Comision escuché
a la Asociaciéon de Aseguradores de Chile A.G.

Asociaciéon de Aseguradores de Chile A.G.
En representacion de la Asociacion de
Aseguradores de Chile A.G., el Vicepresidente Ejecutivo, sefior Jorge
Claude, y el abogado externo, sefior Francisco Serqueira expusieron su

opinion respecto de la mocion en debate. La presentacién realizada se
encuentra disponible a través de internet en la pagina del Senado.

A modo de introduccién, el sefior Jorge Claude se
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refirid a algunas cifras que considero importantes:

- Hay 62,2 millones de seguros contratados, de los
cuales una cantidad importante ha sido celebrado via telefénica. También ha
crecido de manera importante la contratacion a través de internet.

- Por cada habitante existen 3,4 seguros
contratados.
- El nimero de siniestros por habitante es 0,92.

- Se pagan 17 millones de indemnizaciones al afio.

Luego, se dirigio a la Comision el sefior Francisco
Serqueira. Sostuvo que observan este tipo de proyectos con buenos ojos, ya
gue “todos somos consumidores”, y desde esa perspectiva hay que analizar
las normas propuestas.

Los destinatarios de las normas contenidas en el
proyecto son los proveedores de servicios 0 productos que oferten por via
telefonica. En el caso del contrato de seguro la materia a que hace referencia
esta mocion ya esta especificamente regulada por la ley y por la normativa
administrativa emanada de la Superintendencia de Valores y Seguros.

Analiz6 algunos aspectos relativos a la ley N°
20.667, que reemplazo el Titulo VIII del Libro 1l del Cédigo de Comercio, que
regula el contrato de seguro.

- Las normas contenidas en ese Titulo son
imperativas: sélo pueden alterarse las estipulaciones en favor del asegurado
(art. 542).

- Se establece expresamente que el contrato de
seguro es consensual, es decir, se perfecciona por el solo consentimiento
(art. 515). Se separa el nacimiento del contrato de los medios de prueba.
Antes de esta ley se trataba de un contrato solemne.

- La existencia del contrato se acredita por los
medios de prueba que contemple la ley siempre que exista un principio de
prueba por escrito o cualquier sistema de transmision y registro digital o
electronico de la palabra escrita o verbal (art. 515). La poliza acredita el
contrato (art. 513 p)).

- La ley define el seguro celebrado a distancia
como “aquel que se ha convenido entre las partes mediante cualquier
sistema de transmision y registro digital o electronico de la palabra escrita o
verbal” (art. 513 v)). Dentro de este concepto genérico se ubican la
contratacion por via telefonica.

- Derecho de retracto en los contratos de seguro
celebrados a distancia: el contratante/asegurado tendra la facultad de
retractarse dentro del plazo de diez dias, contado desde que reciba la péliza
(no desde el perfeccionamiento), sin expresion de causa ni cargo alguno,
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teniendo el derecho a la devolucion de la prima que hubiere eventualmente
pagado (art. 538). Lo anterior es sin perjuicio del derecho a término
anticipado (art. 537).

- Entrega de la poliza: la pdliza o el certificado de
cobertura, cuando corresponda, debe entregarse dentro de 5 dias de
perfeccionado el contrato (art. 519).

Luego se refirio a las normas administrativas,
especificamente a la circular 2.148, de 2014, de la SVS, sobre la
comercializacion telefonica de seguros.

- Esta circular ya se hace cargo de muchos de los
temas problematicos que sirven de fundamento a la mocién. La regulacién
sobre el contrato de seguro va mas adelante que la normativa general.

- Sus normas recaen sobre aspectos como:

a) Ambito de Aplicacion.

b) Requisitos de informacion previa al contrato.

c) Aceptacion de la oferta de seguros: debe ser
expresa e inequivoca. No se acepta el silencio como manifestacion de
voluntad.

d) Derecho de retracto.

e) Registro de comunicacibn en un soporte
duradero (un sistema técnico de transmisién, almacenamiento y resguardo
de informacién grabada). Este registro debe contener la conversacion integra
y debe estar a disposicion permanente del asegurado y Superintendencia.
Este registro no sélo se debe mantener mientras esté vigente el contrato,
sino que durante todo el plazo de prescripcion de las obligaciones que nacen
de él.

Finalmente planted sus conclusiones:

- La comercializacion de seguros a distancia, por
sistemas telefénicos, ya se encuentra regulada por la Ley de Contrato de
Seguro y las normas administrativas de la Superintendencia de Valores y
Seguros.

- Por tanto, solicitan que el proyecto considere que
aguellos contratos, cuya comercializacion a distancia, por sistemas
telefonicos, ya se encuentre regulada por leyes y normas especiales,
continden rigiéndose por estas Ultimas.

- Se debe considerar que en materia de seguros
se aproxima la era digital: las préximas generaciones contrataran a traves de
internet. Para ejemplificar este fendmeno, sefialo que hoy el 70% de los
seguros obligatorios por accidente personales se contratd por esa via. Por
eso es importante regular la contratacion a distancia en general, ya que, Si
bien las ventas telefénicas siguen siendo numerosas, en un mediano plazo el
mecanismo que se empleara de manera mayoritaria sera el digital.

Luego, los Honorables Senadores miembros de la
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Comision hicieron sus comentarios respecto de la exposicion de los invitados
y de la propuesta de la mesa de trabajo.

El Honorable Senador sefior Moreira considerd
gque las ideas expuestas por la agrupacion de aseguradores no se
contraponen a las modificaciones en que trabajaron los asesores. Sostuvo
qgue, en virtud del principio de especialidad, las normas contenidas en el
Cddigo de Comercio se aplicaran preferentemente en el ambito de los
seguros, de manera que éste no se vera afectado. Solicitd la opinion de los
representantes del Ejecutivo.

El sefior Andrés Herrera indicé que el proyecto de
ley avanza en el mismo sentido que la regulacion de los seguros,
manteniendo el caracter consensual de los contratos. Salvo por algunos
elementos no regulados a proposito del contrato de seguro y que son
incorporados por la propuesta, en general la normativa relativa a dicho
contrato no se vera alterada, por aplicacion del principio de especialidad
consagrado en el articulo 2° bis de la L.P.C.

En el mismo sentido opind el sefor Adrian
Fuentes. Agregd que uno de los antecedentes tomados como base para la
elaboracion de la propuesta fue la regulacién de los seguros.

La Honorable Senadora sefora Pérez planted
que, si bien se habia debatido sobre el derecho de retracto de los
consumidores, este tema sera tratado en otro proyecto.

El sefior Adrian Fuentes coment6 que la mesa
acordo abordar el derecho de retracto a futuro. En la propuesta sélo se hace
un reenvio al articulo 3° bis, que contiene la regulacion actual sobre ese
derecho, extendiendo el plazo para su ejercicio de 10 a 90 dias.

Por su parte, el Honorable Senador sefior Tuma
hizo presente que la regulacidbn a veces estd mas atrasada de lo que
deberia, porque no siempre va a la par con la modernizacién en las formas
de contratacion. La regulacion especial referida a ciertos productos y
servicios, en cambio, se actualiza mas rapido, como ocurre en materia de
seguros.

Ahora se esta avanzando en relacidbn con la
normativa general. Hay que aprender la leccion: hay que adelantarse a las
situaciones que pueden presentarse, para proteger a los consumidores y
hacer que la regulacion sea viable, de acuerdo a las nuevas tecnologias.

La Honorable Senadora sefiora Pérez compartio
la opinién del Honorable Senador sefior Tuma.

El Honorable Senador sefior Quinteros sugirié
la siguiente modificacidon al inciso 3° del articulo 12 A propuesto por la mesa
de trabajo: incorporar, después de la expresion “se estara”, la oracion “a las
estipulaciones contractuales que sefiale el consumidor y”.
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Luego, el Honorable Senador seiior Moreira
consideré que la modificacion recomendada es un complemento a la
propuesta elaborada por los asesores. Pidio la opinidon del Ejecutivo.

El sefior Adrian Fuentes afirm6 estar de acuerdo
con el contenido de lo planteado por el Honorable Senador sefior Quinteros,
pero recomendo cambiar la ubicacion de la oracion e introducirla después del
segundo punto seguido.

Complementando lo anterior, el sefior Andrés
Herrera planted que tanto la extension del plazo del derecho de retracto
como estar a lo que sefiale el consumidor son sanciones mas apropiadas
para el incumplimiento del deber de remitir la conversacion dentro de 24
horas. No tienen mucho sentido respecto de la infraccion del deber de
almacenar y mantener disponible la grabacion por 5 afios, porque las
facultades que entregan al consumidor ya no se podrian ejercer.

El Honorable Senador sefior Tuma opiné que
deberia establecerse de manera expresa que se estara a las estipulaciones
sefaladas por el consumidor en caso de controversia y siempre que no haya
otros medios de prueba disponibles.

El Honorable Senador sefior Quinteros sefalo
no estar de acuerdo con supeditar la remisién de informacion a la peticion del
consumidor. Deberia ser obligatorio siempre.

En relacion con lo anterior, el Honorable Senador
sefior Tuma sostuvo que en el inciso final del articulo 12 A se establece la
obligatoriedad a todo evento. Manifesté dudas respecto de la ubicacién de la
propuesta del Honorable Senador sefior Quinteros.

El Honorable Senador seifior Pizarro también
opind que el articulo contiene el deber de enviar informacion siempre. Agrego
gue un conflicto se puede producir cuando llega la cuenta del servicio o se
recibe el bien, porque en ese momento el consumidor puede estar
disconforme. Este conflicto se genera al inicio del proceso de contratacion y
los derechos que se entregan a los consumidores no se pueden extender
indefinidamente, porque se causa una falta de certeza en las relaciones
juridicas.

Considerando que este fue un tema tratado por la
mesa de asesores, el Honorable Senador sefior Moreira solicitd que se
pronunciaran al respecto.

El sefior Pablo Terrazas, asesor del Honorable
Senador sefior Moreira, explicdé que en la mesa se fijaron dos sanciones
frente al incumplimiento de los deberes contemplados en el inciso 3° del
articulo 12 A: multas (incorporadas en el proyecto que modifica la ley
N°19.946, Boletin 9.369-03) y aumento del plazo para ejercer el derecho de
retracto de 10 a 90 dias. En la mesa de trabajo se considerd que con las
medidas planteadas se protege adecuadamente a los consumidores. Habria
gue analizar la propuesta del Honorable Senador sefior Quinteros, porque
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constituye una sancion adicional. Plante6 que tal vez resulta excesivo.

La asesora del Honorable Senador sefior
Quinteros planteé que seria adecuado estar a las condiciones contractuales
indicadas por el consumidor. De esta manera el cliente tendra la posibilidad
de elegir entre ejercer el derecho de retracto o insistir en el cumplimiento del
contrato, de acuerdo a las estipulaciones que él sefiale. La propuesta esta en
concordancia con otras normas del ordenamiento inspiradas por el principio
protector y con el concepto de “carga dinamica de la prueba”, contenido en la
reforma procesal civil que esta en tramitacion.

Por su parte, el Honorable Senador seifior Tuma
propuso agregar, después del punto final de inciso 3° del articulo 12 A, lo
siguiente: “En caso de una discrepancia en la version del proveedor y del
consumidor respecto de los servicios o bienes ofrecidos por el proveedor y
aceptados por el consumidor, y en ausencia de la grabacién, se estara a lo
expresado por el consumidor”.

El sefior Adrian Fuentes dijo estar de acuerdo con
el fondo de la modificacion sugerida, pero destaco que la propuesta introduce
una presuncion legal, por lo que seria mejor redactarla como tal, agregando
la frase “, salvo prueba en contrario”. Esta modificacion reforzaria el deber
del proveedor de contar con la grabacion, ya que en caso de incumplimiento
se verd afectado por esta presuncion. La redaccion tiene que ser muy
precisa, porque en caso de ausencia de la grabacidén se esta regulando el
contenido del contrato celebrado. Insisti6 en la ubicacién recomendada
previamente por el Ejecutivo.

Al respecto, la Honorable Senadora seiiora
Pérez considerd que, si se va a alterar la carga de la prueba mediante una
presuncion legal, tal vez hay que buscar otra ubicacion para incorporar esta
norma. Propuso que la mesa de trabajo analizara con mayor detalle la
redaccion, lo que fue aprobado por los miembros de la Comision.

En la siguiente sesion, la mesa técnica presento a
la Comision una nueva propuesta de redaccion para el articulo 12 A de la
L.P.C. En ella se efectuaron las siguientes modificaciones:

- Se exceptud a las microempresas del deber de
conservar y mantener disponible por cinco afios la conversacion sostenida
con el consumidor, en el caso de contratos celebrados por via telefonica.

- Se incluyd la presuncion planteada por los
integrantes de la Comisién, de acuerdo a la cual se estara a lo declarado por
el consumidor, en caso de controversia, si el proveedor no cumple su deber
de enviar la conversacion sostenida con el consumidor, a peticion de este
ultimo, dentro del plazo de 24 horas desde el perfeccionamiento del contrato.

- Se altero el orden de los incisos, recogiendo una
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sugerencia formulada por la Secretaria de la Comision.

Adicionalmente, el comité de asesores propuso
incorporar en el proyecto un articulo transitorio, relativo al plazo que tendran
las pequefias empresas para adaptarse a la nueva normativa.

El Presidente de la Comision, Honorable Senador

seflor Moreira, recabd el acuerdo para efectuar una votacion separada de
las normas propuestas.

Articulo 12 A

Inciso 1°

La redacciéon formulada por la mesa de asesores
es la siguiente:

“Articulo 12 A.- En los contratos celebrados por
medios electronicos, y en aguéllos en que se aceptare una oferta realizada a
través de catdlogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a
distancia, el consentimiento se entendera formado sélo si el consumidor ha
tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las
condiciones generales y especificas del mismo, la posibilidad de
almacenarlas o imprimirlas y ha manifestado expresa e inequivocamente su
aceptacion.

En el inciso se elevan las exigencias, para la
formacion del consentimiento, contempladas en la normativa vigente relativa
a los contratos celebrados a distancia. No sélo se requerira el acceso por
parte del consumidor a las condiciones generales del contrato, sino que
también a las especificas. Ademas la aceptacion del cliente deberd ser
expresa e inequivoca.

-La modificacién propuesta al inciso primero
del articulo 12 A fue aprobada por cuatro votos a favor y una
abstencioén. Votaron por la afirmativa los Honorables Senadores sefiora
Pérez, y sefores Moreira, Pizarro y Quinteros, y se abstuvo el
Honorable Senador sefior Tuma.

00000
Inciso 2°

El inciso 2° propuesto por el comité técnico es del
siguiente tenor:

“La sola visita del sitio de Internet en el cual se
ofrece el acceso a determinados servicios, no impone al consumidor
obligacion alguna, a menos que haya aceptado en forma expresa e
inequivoca las condiciones ofrecidas por el proveedor.”.
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Se agrega como requisito el caracter expreso que
debe tener la aceptacion del consumidor, para que éste resulte obligado
como consecuencia de la visita a un sitio web.

-La modificacidn propuesta al inciso segundo
del articulo 12 A fue aprobada por cuatro votos a favor y una
abstencién. Votaron por la afirmativa los Honorables Senadores sefiora
Pérez, y senores Moreira, Pizarro y Quinteros, y se abstuvo el
Honorable Senador sefior Tuma.

00000
Inciso 3°

El grupo de asesores recomendd introducir el
siguiente inciso 3°:

“Los proveedores de bienes o servicios ofrecidos a
través de catalogos, avisos o cualquier otro medio electronico o forma de
comunicaciébn a distancia, deberan registrar, almacenar y mantener
disponible la publicidad, folleteria, las condiciones generales y especificas
ofrecidas y aquellos antecedentes que den cuenta de la oferta aceptada, por
un plazo de 5 afos. Adicionalmente, tratandose de bienes o servicios que se
oferten por via telefénica, los proveedores, salvo las microempresas de
conformidad a lo dispuesto en el inciso segundo de articulo 2° de la ley N°
20.416, deberan registrar, almacenar y mantener disponible por el mismo
plazo, la conversacion sostenida con el consumidor en la que conste la oferta
aceptada.”.

Respecto de todos los proveedores que ofrecen
bienes o servicios a distancia, se impone el deber de conservar y mantener
disponible para los consumidores, durante 5 afos, los elementos
publicitarios, las condiciones contractuales generales y especificas, y demas
antecedentes en que conste la oferta.

El mismo deber se establece respecto de la
conversacion mantenida con el consumidor, cuando la oferta se realiza
telefonicamente, salvo que el proveedor sea una microempresa, de acuerdo
alaley N° 20.416.

En cuanto al deber de conservar la publicidad,
condiciones contractuales y antecedentes que den cuenta de la oferta, el
Honorable senador sefior Moreira sefalé que algunos asesores plantearon
en la mesa de trabajo reemplazar, entre las expresiones “ condiciones
generales y especificas ofrecidas” y “aquellos antecedentes”, el término “y”
por la palabra “0”. El objetivo seria disminuir la exigencia de la norma.

El Honorable Senador Harboe sostuvo que el
sentido original de la mocion era tener un respaldo del documento de
aceptaciéon, mas que de los elementos publicitarios, como la folleteria. Si la
oferta se realiza por internet, por ejemplo, se puede sacar un “pantallazo”,
entonces, el cliente no tiene realmente un problema para acreditar lo
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ofrecido. Almacenar tanta informacion puede ser muy complejo para los
proveedores. Lo importante es el respaldo del consentimiento.

El sefior Andrés Herrera manifest6 que lo mas
adecuado seria mantener la expresion “y aquellos antecedentes”, ya que
toda la documentacion forma parte de la oferta realizada al cliente. Si hay
condiciones contractuales ofrecidas en esos antecedentes, el consumidor
puede exigirlas, de acuerdo al principio de “integracion publicitaria”. Por lo
anterior, recomendd mantener la redaccion mas estricta.

Luego, el Honorable Senador seifior Harboe,
sostuvo que la explicacion que dio el Ejecutivo resulta aplicable a todos los
contratos de consumo, por lo que esta regulacion deberia estar contenida
dentro de los principios de la L.P.C. Si sélo se establece a proposito de los
contratos a distancia, en sentido contrario, se puede interpretar que los
proveedores no tienen el deber de almacenamiento respecto de los demas
contratos.

El Honorable Senador seifior Tuma considerd
como extremadamente gravoso que exista un deber de guardar toda la
publicidad previa al contrato, ya que ésta incluye comerciales de television,
grabacion de avisos radiales, folletos, etc. Basta con almacenar los
antecedentes que den cuenta de las condiciones de contratacion. Hacer la
norma mas exigente seria excesivo. Esta de acuerdo con cambiar el término
“y” por “0”.

El Honorable Senador sefior Pizarro afirmé que
disminuir la exigencia de la norma, facilita su cumplimiento por parte de
empresas de menor tamafio.

El Presidente de la Comision sometio a votacion
este punto. A favor de conservar la expresion “y aquellos” voté el Honorable
Senador Quinteros. A favor de modificar dicha expresion por “o aquellos” se
manifestaron los Honorables Senadores sefiora Pérez, y sefiores Moreira,
Pizarro y Tuma.

Respecto al deber de almacenamiento de las
conversaciones por cinco anos, el Honorable Senador seifior Tuma propuso
exceptuar a todas las empresas de menor tamafio, EMT, es decir, a las
micro, pequefias y medianas empresas, ya que todas ellas estan
incursionando en la contratacion a distancia.

Solo las grandes empresas pueden asumir los
costos de implementar un sistema de registro y respaldo de la informacién.
Para una multitienda lo anterior se traduce en un gasto de USD $2.000.000.
El gran nimero de clientes y, por lo tanto, de ingresos les permiten a estos
proveedores de mayor tamafio diluir esos costos. Incluso si se propusiera
disminuir proporcionalmente las exigencias para las EMT, éstas tendrian
dificultades para cumplirlas: su principal actividad consiste en producir y
vender, entonces, sSi se imponen requisitos que generen nuevos egresos, el
impacto sera demasiado alto.
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Si deben establecerse los mismos deberes para
todos los proveedores cuando no significa aumentar los costos de
produccion. Pero esta medida es demasiado gravosa para empresarios
pequeinos y se dafia el emprendimiento. No se puede exigir lo mismo que a
las grandes empresas.

Es razonable pensar que, si el 85% de las
transacciones en Chile corresponden a grandes empresas, el mismo
porcentaje de consumidores va a estar protegido.

Con estos obstaculos, las EMT podrian dejar de
ofrecer productos y servicios por teléfono, lo que perjudica también a los
consumidores, especialmente a aquellos que viven en zonas extremas o de
dificil acceso.

El Honorable Senador sefior Moreira expresé
gue hay que ser cuidadosos con elevar los costos de produccién para las
EMT, porque ello dificulta su emprendimiento. Si las exigencias son muy
altas, algunas podrian desaparecer o tendrian que subir los precios, y todo
esto perjudica también a los consumidores.

Sin embargo, consider6 adecuado no excluir a
todas las EMT, porque existen grandes diferencias entre las micro, pequeias
y medianas empresas. Por ejemplo, una empresa mediana, cuyos ingresos
se acerquen a las UF 100.000 anuales, no tendria problemas para enfrentar
los gastos de un sistema de almacenamiento de las grabaciones. Hay que
buscar soluciones intermedias.

Luego, el Honorable Senador sefior Quinteros
sefial6é que el objetivo del proyecto es proteger a los consumidores y no a las
EMT. Si éstas son excluidas de los deberes que se estan regulando, incluso
podrian resultar perjudicadas, porque los consumidores van a preferir a otros
proveedores, que les ofrezcan mas garantias.

Consider6 que todos los proveedores, con
independencia del tamafio de la empresa, deberian cumplir con las
exigencias establecidas. No obstante, indicO que esta dispuesto a ceder y
aprobar la excepcion, pero solo respecto de las micro y pequefias empresas.
No esta de acuerdo con excluir a la categoria superior, ya que, por ejemplo,
en el Sur del pais existen empresarios medianos, que son duefios de varias
hectareas de terreno y de miles de animales, que podrian cumplir con los
requisitos propuestos.

En la misma linea, la Honorable Senadora
sefiora Pérez indicO que este proyecto pretende proteger a los
consumidores y, en especial, su derecho de retracto. Atendido lo anterior, es
importante no excluir a nadie de estos deberes. Destacé que, en los hechos,
las microempresas quedan exceptuadas de esta normativa, ya que
dificilmente recurren a la contratacion a distancia.

El sefior Adrian Fuentes explicé que en la mesa de
trabajo se propuso excluir a las microempresas, teniendo en cuenta que,

43



44

durante el afo tributario 2015, un 64% de las empresas pertenecian a esa
categoria. Como es un numero considerable de emprendedores, no se les
quiso aplicar la medida mas gravosa, que es la de grabar y almacenar la
conversacion telefénica.

Agregdb que el Ejecutivo considera excesivo
considerar dentro de la excepcion a las pequefias 0 medianas empresas, ya
gue algunas tienen ganancias considerables. Hacerlo podria ser contrario a
la finalidad de proteger a los consumidores.

El Honorable Senador sefior Tuma sostuvo que
estaria de acuerdo con aprobar una excepcion que abarque a las micro y
pequefias empresas, MIPES Hizo presente que la cifra sefialada por el
Ejecutivo se refiere a la cantidad de empresas y no de montos de
facturacion. El 85% de las transacciones corresponde a las grandes
empresas. Considerd que no es razonable exigirle a las MIPES cumplir con
requisitos que implican costos, si a veces sus ganancias sélo alcanzan para
cubrir los fastos de una familia.

El Honorable Senador sefior Quinteros
reconsiderdé su posicion luego de escuchar las cifras entregadas por el
Ejecutivo. Estimé que una pequefia empresa si esta en condiciones de
cumplir con las exigencias propuestas, por lo que soélo estaria dispuesto a
aprobar la excepcion relativa a las micro empresas.

La Honorable Senadora sefiora Pérez manifesto
estar de acuerdo con lo afirmado por el Honorable Senador sefior Quinteros
y por el Ejecutivo. Hoy se habla de la “economia colaborativa”, en que las
transacciones de bienes y servicios se realizan a distancia. Las pequeias
empresas estan utilizando las nuevas tecnologias en sus negocios y si son
excluidas ahora de los deberes que se estan regulando, en un tiempo mas
sera necesario introducir modificaciones a la ley, para hacerse cargo de su
situacion.

El Honorable Senador sefior Pizarro indico que
en la mesa de trabajo se habia llegado a un acuerdo sobre eximir
Unicamente a las microempresas del deber en estudio. Le llama la atencion
gue durante la sesién se hayan planteado otras alternativas. No tiene sentido
gue los asesores se reunan para lograr acuerdos, y luego se intente
introducir cambios de ultima hora. Si esto sigue ocurriendo, seria mejor que
simplemente se termine con esta forma de trabajo.

Expresé que lo importante es proteger a los
consumidores cuando lo pactado a distancia no se cumple por el proveedor.
¢En qué sector se esta produciendo este problema? En todos. Las EMT
también estdn empleando la contratacion por via remota. Sefalé estar de
acuerdo con la propuesta de excluir sdlo a las microempresas del deber de
conservar las grabaciones en el caso de contratos telefénicos. La idea es
que las EMT no funcionen de manera informal, sino que se vayan
“empresarizando”. Hay que lograr un equilibrio.
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La Secretaria de la Comision propuso a sus
integrantes reemplazar, después de la expresion “bienes o servicios, la frase
“que se oferten” por el término “contratados. De esta manera no quedan
excluidos de la norma los casos en que el proveedor ofrece bienes y
servicios a través de medios distintos al telefénico, y es el consumidor quien
otorga su aceptacion por esa via.

A fin de votar las distintas alternativas planteadas
durante el debate, el Honorable Senador sefior Tuma presentd una
indicacion para sustituir el término “microempresas” por “micro y pequefias
empresas”.

-En votacion, la indicacion N° 1 del Honorable
Senador seiior Tuma fue rechazada por tres votos en contra, un voto a
favor y una abstencién. Votaron en contra los Honorables Senadores
seifiora Pérez, y sefores Pizarro y Quinteros; voté a favor el Honorable
Senador sefior Tuma; y se abstuvo el Honorable Senador seiior Moreira.

-El nuevo inciso 3° propuesto para el articulo
12 A fue aprobado por cuatro votos a favor y una abstencion. Votaron
por la afirmativa los Honorables Senadores sefiora Pérez, y sefores
Moreira, Pizarro y Quinteros, y se abstuvo el Honorable Senador seior
Tuma.

00000
Inciso 4°

La propuesta de redaccion, formulada por el
comité de asesores, para el nuevo inciso 4° del articulo 12 A de la L.P.C. es
la que se indica a continuacion:

“Una vez perfeccionado el contrato, dentro de las
24 horas siguientes, el proveedor estard obligado a enviar confirmacion
escrita del mismo. Esta podra ser enviada por via electrénica o por cualquier
medio de comunicacion que garantice el debido y oportuno conocimiento del
consumidor, el que se le indicara previamente. Dicha confirmacion debera
contener una copia integra, clara y legible del contrato. Asimismo, tratandose
de bienes o servicios que hayan sido ofrecidos por via telefonica, y siempre
gue lo solicite el consumidor, los proveedores deberan remitir, dentro de las
24 horas siguientes al perfeccionamiento del contrato, copia de la
conversacion sostenida con el consumidor en la que conste su aceptacion de
la oferta realizada, por via electronica o por cualquier medio de comunicacion
gue permita su almacenamiento. De no cumplirse con esta obligacién, se
estara a lo dispuesto en el articulo 3 bis letra b) respecto a la extension del
plazo para ejercer el derecho de retracto, y si existiera discrepancia entre lo
sostenido por el proveedor y el consumidor, se estara a lo declarado por éste
ultimo, salvo prueba en contrario.”

Respecto a todos los contratos celebrados a

distancia, se mantiene la obligacion del proveedor de remitir una copia
escrita del contrato al consumidor, pero se incorpora un plazo de 24 horas
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para cumplirlo. Adicionalmente, para el caso de los contratos celebrados por
via telefénica, se impone al proveedor el deber de enviar una copia de la
conversacion mantenida con el consumidor, a peticion de este ultimo, dentro
del plazo de 24 horas. Las consecuencias del incumplimiento de este
imperativo son la extension del derecho de retracto, y una presuncion
simplemente legal relativa al contenido contractual establecida en favor del
consumidor.

En cuanto al plazo de cumplimiento de los deberes
regulados, el Honorable Senador sefior Moreira, opiné que 24 horas es un
lapso demasiado reducido. Propuso aumentarlo a cinco dias habiles, a fin de
homologar esta normativa con la ya existente en materia de seguros.

El sefior Andrés Herrera manifestdé que un plazo
de cinco dias habiles le parece excesivo. Hay muchos contratos celebrados a
distancia, cuya ejecucion puede ser anterior a ese término. Actualmente la
ley establece el deber de remitir una copia escrita “una vez perfeccionado el
contrato”: si bien no se indica un plazo concreto, la redaccién da cuenta de la
inmediatez con que debe hacerse el envio. Consideré que 48 6 72 horas
seria razonable.

Luego, el Honorable senador seior Harboe
sefalé que seria preferible hablar de dias habiles en vez de horas. De esta
forma se evitarian problemas cuando hay muchos dias feriados
consecutivos.

Haciendo una recapitulacion del proyecto, indico
gue éste establece dos deberes diferentes: el de conservar cierta informacion
durante cinco afos, y el de entregar una copia escrita y una grabacion dentro
de 24 horas. Respecto de la primera obligacion se exceptué a las
microempresas. Sin embargo, éstas igualmente deben enviar la confirmacion
escrita y la conversaciéon, lo que supone que deben almacenar esos
antecedentes por lo menos hasta su remision, o sea, por 24 horas. En
atencion a los argumentos sostenidos durante el debate del inciso anterior,
solicité que se aclarara, en relacion con las microempresas, si la exclusion
del deber de conservacion de la informacién implica también la exclusién del
deber de envio de antecedentes.

El Honorable Senador sefior Tuma afirmo que
se exceptu6 a las microempresas de la obligacion de almacenar
antecedentes durante cinco afos, porque un sistema de respaldo es
demasiado costoso. Algo diferente es el deber de envio de la copia escrita y
de la grabacién. Los consumidores tienen derecho a acceder al contenido del
contrato, por lo que todo proveedor debera enviar la confirmacion y la
conversacion.

El Honorable Senador sefor Harboe recomendo
sustituir, en la primera oracién del inciso, la expresiéon “el proveedor” por
“todo proveedor”. Con la redaccion actual podria interpretarse que la
excepcion relativa a las microempresas contemplada en el inciso anterior se
extiende al deber de enviar la copia escrita del contrato. La unanimidad de
los miembros de la Comisién aprobé la modificacién.
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En cuanto a la extension del plazo, en atencion a
lo planteado por el Ejecutivo, el Honorable Senador sefior Moreira propuso
fijar un plazo de 3 dias hébiles. La unanimidad de los integrantes de la
Comision estuvo de acuerdo.

-El nuevo inciso 4° propuesto para el articulo
12 A fue aprobado por la unanimidad de los miembros de la Comisién,
Honorables Senadores sefiora Pérez, y sefores Moreira, Pizarro,
Quinteros y Tuma.

00000
Inciso 5°

La mesa técnica sugirid la incorporacion del
siguiente inciso 5°:

“El consumidor podra solicitar en cualquier
momento, el envio de los antecedentes sefialados en el inciso tercero
precedente. El proveedor estara obligado a remitirlos al consumidor, en un
plazo de 5 dias habiles contados desde dicha solicitud, por via electronica o
por cualquier medio de comunicacion que permita su almacenamiento.”.

Este inciso regula la facultad del consumidor para
solicitar la remisiéon de los antecedentes contemplados en el inciso 3° al
proveedor, quien debera enviarlos dentro de 5 dias habiles.

El Honorable Senador sefior Harboe propuso
hacer referencia a la excepcion contemplada en el inciso 3° relativa a las
microempresas, a fin de evitar que éstas se entiendan comprendidas dentro
de los proveedores que deben cumplir este deber. La Comisién aprobd por
unanimidad la sugerencia y solicitdé a la Secretaria adaptar la redaccion del
inciso.

-El nuevo inciso 5° propuesto para el articulo
12 A fue aprobado por la unanimidad de los miembros de la Comisién,
Honorables Senadores sefiora Pérez, y senores Moreira, Pizarro,
Quinteros y Tuma.
00000

Articulo transitorio

Finalmente, el grupo de asesores propuso una
disposicion transitoria del siguiente tenor:

“Articulo transitorio.- Con respecto a las pequefas

empresas, de conformidad a lo sefialado en el inciso segundo del articulo 2°
de la ley N° 20.416, la obligaciébn de registrar, almacenar y mantener
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disponible por el plazo de cinco afios la conversacion sostenida con el
consumidor en la que conste la oferta aceptada, entrard en vigencia dentro
del plazo de 18 meses contado desde la publicacién de la ley en el Diario
Oficial.”.

El objetivo de esta norma transitoria es conceder a
las pequefias empresas un plazo de 18 meses para implementar un sistema
gue les permita cumplir con el deber de conservar y mantener a disposicion
de los consumidores las conversaciones en que estos ultimos hayan
prestado su consentimiento para la celebracion de contratos telefonicos.

El sefior Adrian Fuentes explicO6 que en la
actualidad un numero importante de pequefias empresas esta ofreciendo
productos y servicios a distancia. Se acordd entregarle a estos proveedores
un lapso de 18 meses para realizar las gestiones necesarias para adaptarse
a las nuevas exigencias impuestas.

El Honorable Senador sefior Tuma considero
gue el plazo no es suficiente y propuso extenderlo a 36 meses, con el
objetivo de facilitar a las pequefias empresas la implementacion de un
sistema de almacenamiento de las grabaciones. Estas EMT necesitan mas
tiempo para adecuarse a la nueva normativa. A modo ejemplar, hizo
referencia a la ley sobre facturacion electronica, sefialando que a las EMT les
tomd 10 afios para adaptarse a ella.

Por su parte, el Honorable Senador sefor
Pizarro consideré que un plazo demasiado extenso da una sefial errénea.
Se da a entender que la nueva regulacion no se va a implementar.

La mayoria de los miembros de la Comision
estuvo por mantener el plazo de 18 meses.

-El articulo transitorio propuesto fue aprobado
por cuatro votos a favor y una abstencion. Votaron por la afirmativa los
Honorables Senadores sefiora Pérez, y sefiores Pizarro, Quinteros, y
Tuma, y se abstuvo el Honorable Senador seiior Moreira.

Justificando su voto, el Honorable Senador sefior
Tuma sostuvo que esta de acuerdo con conceder un plazo a las pequeiias
empresas para que la nueva normativa les sea aplicable. Sin embargo, en su
opinion, el plazo deberia ser mas extenso.

El Honorable Senador sefior Moreira, en
justificacion de su voto, sefialé que debe ser coherente con la votacién
realizada a proposito de la indicacion presentada por el Honorable Senador
sefior Tuma, en la que también se abstuvo.
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TEXTO DEL PROYECTO

En conformidad con los acuerdos
precedentemente consignados, la Comision tiene el honor de proponer la
aprobacion en general del siguiente:

PROYECTO DE LEY

“Articulo  Unico.- Introdidcense las siguientes
modificaciones en el articulo 12 A de la ley N° 19.496, que establece normas
sobre proteccidn de los derechos de los consumidores:

1) Reemplazase en el inciso primero la oracion “el
consentimiento no se entender4d formado si el consumidor
no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e
inequivoco de las condiciones generales del mismo y la
posibilidad de almacenarlos o imprimirlos.” por la siguiente: “el
consentimiento se entendera formado soélo si el consumidor ha tenido
previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las condiciones
generales y especificas del mismo, la posibilidad de almacenarlas o
imprimirlas y ha manifestado expresa e inequivocamente su aceptacion.”.

2) Agrégase en el inciso segundo, a continuacion
de la frase “aceptado en forma”, la expresion “expresa e”.

3) Incorpoérase el siguiente inciso tercero, nuevo:

“Los proveedores de bienes o servicios ofrecidos a
través de catalogos, avisos o cualquier otro medio electronico o forma de
comunicaciébn a distancia, deberan registrar, almacenar y mantener
disponible la publicidad, folleteria, las condiciones generales y especificas
ofrecidas o aquellos antecedentes que den cuenta de la oferta aceptada, por
un plazo de 5 afos. Adicionalmente, tratandose de bienes o servicios
contratados por via telefénica, los proveedores, salvo las microempresas de
conformidad a lo dispuesto en el inciso segundo de articulo 2° de la ley N°
20.416, deberan registrar, almacenar y mantener disponible por el mismo
plazo, la conversacion sostenida con el consumidor en la que conste la oferta
aceptada.”.

4) Modificase el actual inciso tercero, que pasa a
ser cuarto, en el siguiente sentido:

a) Introddcese, después de la frase "Una vez
perfeccionado el contrato”, la expresion “, dentro de los 3 dias habiles
siguientes”.

b) En la oracion “el proveedor estara obligado”,
sustitiyese el término “el” por la palabra “todo”.
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c) Incorpérase a continuacion del punto final, que
pasa a ser seguido, lo siguiente:

“Asimismo, tratdndose de bienes o servicios que
hayan sido contratados por via telefonica, y siempre que lo solicite el
consumidor, los proveedores deberan remitir, dentro de los tres dias habiles
siguientes al perfeccionamiento del contrato, copia de la conversacion
sostenida con el consumidor en la que conste su aceptacion de la oferta
realizada, por via electronica o por cualquier medio de comunicacién que
permita su almacenamiento. De no cumplirse con esta obligacion, se estara a
lo dispuesto en el articulo 3 bis letra b) respecto a la extension del plazo para
ejercer el derecho de retracto, y si existiera discrepancia entre lo sostenido
por el proveedor y el consumidor, se estara a lo declarado por éste ultimo,
salvo prueba en contrario.”.

5) Agrégase el siguiente inciso quinto, nuevo:

“El consumidor podra solicitar en cualquier
momento el envio de los antecedentes sefialados en el inciso tercero
precedente. El proveedor, salvo que se trate de las microempresas a que se
refiere el inciso tercero, estara obligado a remitirlos al consumidor, en un
plazo de 5 dias habiles contados desde dicha solicitud, por via electronica o

por cualquier medio de comunicacion que permita su almacenamiento.”.”.

000O0O

Articulo transitorio.- Con respecto a las pequefas
empresas, de conformidad a lo sefialado en el inciso segundo del articulo 2°
de la ley N° 20.416, la obligaciébn de registrar, almacenar y mantener
disponible por el plazo de cinco afios la conversacion sostenida con el
consumidor en la que conste la oferta aceptada, entrard en vigencia dentro
del plazo de 18 meses contado desde la publicacion de la ley en Diario
Oficial.”
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Acordado en sesiones celebradas los dias 8, 15y
22 de junio, 6 y 20 de julio, y 10 de agosto de 2016, con la asistencia de los
Honorables Senadores sefior Ivan Moreira Barros (Presidente), sefiora Lily
Pérez San Martin y sefiores Jorge Pizarro Soto, Rabindranath Quinteros Lara
y Eugenio Tuma Zedan.

Sala de la Comision, a 17 de agosto de 2016.

PEDRO FADIC RUIZ
Abogado Secretario de la Comisién
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RESUMEN EJECUTIVO

INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA recaido en el proyecto de ley,

en primer tramite constitucional, que modifica la ley N° 19.496, que establece

normas sobre proteccién de los derechos de los consumidores, regulando la
formacion del consentimiento en los contratos ofrecidos telefonicamente.

BOLETIN N° 10.375-03.

. PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO POR LA
COMISION: Modificar la regulacion relativa a la contratacién a distancia,
contenida en la ley N° 19.496, estableciendo la exigencia de manifestacion
expresa e inequivoca de voluntad por parte del consumidor; y regulando
deberes del proveedor de registro, almacenamiento y envio de antecedentes
gue den cuenta de las condiciones contractuales ofrecidas y aceptadas, a fin
de prevenir el nacimiento de un contrato abusivo o con clausulas
desconocidas para el consumidor.

Il. ACUERDOS: Aprobado en general por unanimidad de los miembros
presentes de la Comision (Unanimidad, 4x0) y en particular, en votaciones
separadas, por 4 x 1 abstencion, con excepcion de los incisos tercero, que
pasa a ser inciso cuarto, y quinto, nuevo, que fueron aprobados por
unanimidad, 5x0.

lll. ESTRUCTURA DEL PROYECTO APROBADO POR LA COMISION:
- Articulo Unico, que introduce modificaciones en el articulo 12 A de la ley N°
19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los

consumidores.

- Articulo transitorio, que regula la entrada en vigencia respecto de las
pequefias empresas.

IV. NORMAS DE QUC’)RUM ESPECIAL: No hay.
V. URGENCIA: No tiene.

VI. ORIGEN INICIATIVA: Mocién de los Honorables Senadores sefiores
Araya, De Urresti, Espina, Harboe y Larrain.

VIl. TRAMITE CONSTITUCIONAL: Primer tramite.

VIIL. INICIO TRAMITACION EN EL SENADO: Con fecha 4 de noviembre de
2015 ingreso al Senado, pasando a la Comision de Economia.
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IX. TRAMITE REGLAMENTARIO: Primer informe.
X. LEYES QUE SE MODIFICAN O QUE SE RELACIONAN CON LA

MATERIA: Ley N°19.496, que establece normas sobre proteccion de los
derechos de los consumidores.

PEDRO FADIC RUIZ
Abogado Secretario de la Comisién
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