INFORME DE LAS COMISIONES DE
ECONOMIA Y DE HACIENDA, UNIDAS,
recaido en el proyecto de ley, en segundo
trdmite constitucional, que modifica la ley N°
19.496, sobre Proteccion de los Derechos de
los Consumidores, para dotar de atribuciones
en materias financieras, entre otras, al
Servicio Nacional del Consumidor.

BOLETIN N° 7.094-03

HONORABLE SENADO:

Vuestras Comisiones de Economia y de Hacienda,
unidas, tienen el honor de emitir su informe sobre el proyecto de ley de la
referencia, iniciado en Mensaje de Su Excelencia el Presidente de la
Republica, con urgencia calificada de “discusion inmediata”.

Cabe hacer presente que la Sala del Senado
dispuso, con fecha 1° de marzo de 2011, que la iniciativa legal fuera
conocida por la Comision de Economia y, luego, por la Comision de
Hacienda. Una vez evacuado el segundo informe de la Comision de
Economia, la Comisién de Hacienda inici6 el estudio del proyecto, con fecha
13 de septiembre del presente. Posteriormente, en sesion de 11 de octubre
de 2011, la Sala del Senado acordd que el presente proyecto de ley, que
estaba siendo conocido por la Comision de Hacienda, fuera analizado por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

A una o mas de las sesiones celebradas por la
Comision de Hacienda, o por las Comisiones unidas, asistieron, ademas de
sus integrantes, los siguientes representantes del Ejecutivo:

Del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
el Ministro, sefior Pablo Longueira; el Subsecretario de Economia, sefior
Tomés Flores; el Jefe de la Division Juridica, sefior Eduardo Escalona; el
abogado, sefor Gabriel Jiménez; y el asesor del Ministro, sefior Alejandro
Arriagada.

De la Secretaria General de la Presidencia, la
asesora, sefiorita Egle Zavala y el asesor, sefior Javier Acufia.

Del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC),
el Director, sefior Juan Antonio Peribonio; la Jefa de Division Juridica, sefiora
Ximena Castillo; la Gerente de Proyectos, sefiora Carolina del Rio; el
abogado, sefor Lucas del Villar; y la Jefa de la Unidad de Finanzas, sefiora
Patricia Acevedo.

Del mismo modo, asistieron las siguientes
personas:



De la Corporacion de Estudios para Latinoamérica
(CIEPLAN), la asesora, sefiorita Macarena Lobos y el asesor, seiior
Sebastian Pavlovic.

Del Instituto Libertad y Desarrollo, el asesor, sefior
Daniel Montalva.

De la Universidad Adolfo Ibéafnez, el coordinador de
proyectos, sefior Pablo Campos.

De la Biblioteca del Congreso Nacional, la
asesora, sefnorita Maria Soledad Larenas.

Los asesores de los Honorables Senadores
sefiores Allende y Escalona, sefiores Rodrigo Mora y Jaime Romero,
respectivamente.

Como se sefalara, el proyecto de ley en informe
fue analizado previamente por la Comision de Economia, en segundo
informe.

Posteriormente, la Sala del Senado, en sesion de
7 de septiembre de 2011, acordd la apertura de un nuevo plazo de
indicaciones hasta las 12:00 horas del dia 12 de septiembre del corriente.
Dichas indicaciones fueron signadas con los numeros 1 a 65.

Mas tarde, junto con acordar que pasara a ser
conocido por las Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, la Sala del
Senado fijo un nuevo plazo de indicaciones, hasta las 13:00 horas del dia 14
de octubre de 2011, las que fueron signadas con los nimeros 19 A, 25 A, 31
A, 41 A, 50 A, 50 B, 51 A, 53 A 57A,57B,57C,58 A, 58BYy58C. En
virtud de lo expresado, las Comisiones unidas soélo se abocaron al estudio de
estas indicaciones, y a la reapertura del debate de la indicacion niumero 60,
como se dara cuenta en su oportunidad.

Para los efectos del articulo 124 del reglamento
del Senado, se deja constancia que la Comision de Hacienda, y las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, solo realizaron enmiendas
sobre las siguientes disposiciones del proyecto aprobado por la Comision de
Economia, en su segundo informe:

I.- Articulos que no fueron objeto de indicaciones
ni de modificaciones: articulos 2° y primero, segundo, tercero, cuarto, quinto
y séptimo, transitorios.



Il.- Indicaciones aprobadas sin modificaciones:
nameros 5, 9, 10, 13, 15,31 A, 47,50 Ay 57 A.

lll.- Indicaciones aprobadas con modificaciones:
ndameros 1, 6, 11, 14, 16, 17, 19 A, 25, 25 A, 26, 29, 40, 41, 41 A, 50 B, 51,
51A,53A,57B,57C,58A,58B, 58 Cy 65.

IV.- Indicaciones rechazadas: nimeros 2, 3, 4, 8,
12,18, 21, 22, 24, 31, 34, 38, 50, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59 y 60.

V.- Indicaciones retiradas: numeros 23, 42, 44, 45,
46, 62y 64.

VI.- Indicaciones declaradas inadmisibles:
nameros 7, 19, 20, 27, 28, 30, 32, 33, 35, 36, 37, 39, 43, 48, 49, 61y 63.

Se hace presente que esta constancia es
complementaria del cuadro reglamentario contenido en el segundo informe
de la Comisién de Economia, y sélo dice relacion con el tramite cumplido
ante las Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

NORMAS DE QUORUM ESPECIAL

Vuestras Comisiones de Economia y de Hacienda,
unidas, se remiten, al efecto, a lo expresado por la Comisién de Economia,
en su segundo informe sobre el proyecto de ley de la referencia.

DISCUSION

La Comision de Hacienda, y las Comisiones de
Economia y de Hacienda, unidas, se pronunciaron sobre las nuevas
indicaciones presentadas y respecto del texto aprobado por la Comision de
Economia, en su segundo informe, como reglamentariamente corresponde.

El texto del proyecto aprobado por la Comisién de
Economia, en su segundo informe consta de dos articulos permanentes y de
siete articulos transitorios, sobre el cual se formularon indicaciones. De las
disposiciones pertinentes, transcritas o resefiadas, segun el caso, de las
indicaciones y de los acuerdos adoptados a su respecto, se da cuenta a
continuacion.



Articulo 1°

A través de sus 10 numeros, el articulo 1° efectla
una serie de enmiendas a la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos
de los consumidores.

Numero 1.
Articulo 3°
Inciso segundo

Agrega un inciso segundo, nuevo, en el articulo 3°
del antedicho cuerpo legal, donde se establecen los derechos y deberes
basicos del consumidor. El nuevo inciso incorpora los derechos del
consumidor de productos o servicios financieros.

Letra a)

Fue objeto de la indicacion numero 1, de los
Honorables Senadores sefiores Lagos y Tuma, para agregar la siguiente
frase final:

“y a conocer por escrito las razones de rechazo a
la contratacién del servicio financiero, las que deberan fundarse en
condiciones objetivas.”

El Honorable Senador seiior Tuma explico las
razones de la modificacion propuesta, manifestando que la presente iniciativa
legal contiene normativas que permite al SERNAC fiscalizar los derechos de
los consumidores, principalmente, en materia de acceso de la informacion,
transparentando la relacion de los prestadores de servicios financieros con
los clientes.

En ese sentido, indicd, se aprob6 una norma que
establece el derecho de los consumidores para conocer los requisitos que
una entidad financiera o crediticia requerird para acceder a un servicio o
producto determinado. Es de suma importancia, afirmo, saber cuéles son las
condiciones objetivas que las instituciones estableceran como requisito para
adquirir un servicio financiero. En su opinion, es necesario complementar la
norma para los casos en que se niegue el servicio o producto, a fin de saber
la razdén del rechazo, y asi evitar posibles discriminaciones, de otro modo no
tiene sentido que las personas conozcan los requisitos, los cumplan, y luego
les rechacen sus solicitudes sin conocer los fundamentos.

El Ministro de Economia, seiior Pablo
Longueira, recordd que la materia fue discutida intensamente en la
Comision de Economia, en su segundo informe, y finalmente fue rechazada.
Reconociéo que el tema es opinable, pero desde el punto de vista del
Ejecutivo, la obligacion de dar a conocer por escrito las razones de la



negativa para otorgar un crédito a una persona, seguramente, se reducira a
una respuesta escueta contenida en un formulario. De la misma forma,
agrego, la informacion entregada puede ser usada de manera indebida,
complejizando el mercado del crédito, con el costo que ello implica para los
consumidores, sin representar mayor utilidad la obtencion de una respuesta
por escrito.

El Honorable Senador sefior Novoa expreso que
ciertos casos responden a situaciones de riesgo crediticio, y no forzosamente
a discriminaciones arbitrarias, como se sefial6 anteriormente. Puso como
ejemplo, la obesidad de una persona, caracteristica que representa un riesgo
de menor sobrevivencia, y no una diferencia injustificada.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seifior Eduardo Escalona, expuso los tres factores que el
Ejecutivo ha considerado para justificar la invariabilidad de la norma que se
pretende modificar por medio de la indicacion discutida. Sefial6 como
primera razon, la autonomia de la voluntad y la libertad de contratacién que
rige las relaciones entre privados, que si bien, en este caso puede ser
debatida, argumenté que la propuesta pretendida puede ser interpretada
como un derecho al crédito, excediendo el espiritu de la iniciativa legal. En
segundo término, afiadid, obligar a la entrega de una respuesta por cada
operacion aumentaria la burocracia interna de las entidades financieras,
finalmente, el financiamiento del costo adicional ocasionado por esa
exigencia sélo sera asumido por los consumidores a quienes se les haya
aprobado un crédito, y no por quienes se les haya rechazado.

El Honorable Senador seiior Tuma sostuvo la
debilidad de la premisa sobre el encarecimiento del tramite para solicitar el
crédito, por la sola inclusion de la exigencia para las instituciones financieras
de una respuesta por escrito, ya que la fortaleza del presente proyecto
aspira, precisamente, a entregar mayor informacién a los consumidores.

El Honorable Senador sefior Escalona
considerd elemental la entrega de informacion por escrito en las relaciones
contractuales que se suscitan en el mercado financiero, si no, sostuvo, la
normativa propuesta en la iniciativa pierde sentido, pues mantendria la
asimetria actual existente entre los consumidores y las entidades crediticias.

La indicacion numero 1 fue aprobada, con
enmiendas, por tres votos a favor y dos en contra. Votaron a favor los
Honorables Senadores seiiores Escalona, Frei y Tuma, y en contra los
Honorables Senadores seiiores Kuschel y Novoa.

Numero 2.

Agrega a continuacion del articulo 17, los articulos
17 Aal17 J.



Articulo 17 B.-

Dispone la obligacion para los bancos e
instituciones financieras, en general, de especificar cierta informacion minima
de los contratos de adhesion de productos financieros que hayan sido
elaborados por ellos, para promover su simplicidad y transparencia.

Inciso primero

Sefiala la obligacion de especificar cierta
informacion en los contratos de adhesién de los bancos e instituciones
financieras. En sus letras a) a la g) se detalla la informacién exigida.

El encabezado fue objeto de la indicacién
numero 2, de la Honorable Senadora sefiora Allende, para sustituirlo por el
siguiente:

“Articulo 17 B.- Los contratos de adhesion deberan
especificar como minimo, con el objeto de promover su simplicidad y
transparencia, lo siguiente:”

El Ministro de Economia, seiior Pablo
Longueira, a proposito de la presente indicacion, se refiri6 genéricamente a
la totalidad de las modificaciones formuladas por Su Sefioria, estimando que
en su conjunto generan otro proyecto de ley, dado que mayoritariamente
pretenden eliminar de la redaccidbn de los distintos articulos, a las
instituciones financieras y crediticias, extendiendo las exigencias propuestas
en la iniciativa a todo contrato de adhesién, sin considerar que el proyecto
gue se debate se circunscribe exclusivamente a dotar de atribuciones en
materias financieras al SERNAC para que se fiscalice, justamente, a las
entidades mencionadas. Afadio que de aceptarse la modificacion, no existe
la infraestructura institucional ni los recursos econémicos para enfrentar un
cambio como el planteado, por tanto, expresé su desacuerdo con la
indicacion, y con aquéllas que reproducen la misma idea.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, como complemento, sefialé que en la
ley sobre proteccion de los derechos de los consumidores, especificamente
en su articulo 16, ya estan reguladas las clausulas para todo tipo de contrato
de adhesion. La presente iniciativa solo incorpora determinados articulos
para reglamentar las clausulas de los contratos de adhesién que ofrecen
productos o servicios financieros.

El Honorable Senador sefior Novoa compartio la
opinion del Ejecutivo, ya que el objetivo puntual de la propuesta en estudio
es otorgar facultades al SERNAC en materia financiera. Aparte, agrego6 otro
efecto de la modificacion planteada por la Honorable Senadora, cual es, que
en contratos de adhesion, como el contrato de transporte, obligaria al
porteador cada vez que transporta un pasajero a otorgarle la informacion de
los cargos, comisiones, costos y tarifas que expliquen el valor efectivo de los
servicios prestados, incluso aquellos cargos, comisiones, costos y tarifas
asociados, que no forman parte directamente del precio, lo que consideré



propio de ciertos tipos de contratos, no de la totalidad de los contratos de
adhesion.

El Honorable Senador seiior Tuma estuvo de
acuerdo con la indicacion en debate, puesto que innova en la actual
normativa que rige todos los contratos. Si en la presente iniciativa se
perfeccionan los derechos de los consumidores en materia financiera, afirmo,
no observa razones para no desarrollar la misma normativa en los demas
contratos. El articulo 16, aludido anteriormente, sélo establece una serie de
protecciones respecto de la existencia de clausulas abusivas en los contratos
de adhesion, y en su opinién, lo requerido es la entrega de informacion para
los consumidores, exigencia que se detalla en la indicacién de Su Sefioria.

El Honorable Senador sefor Novoa reiter6 su
vision sobre las consecuencias practicas que acarrearia la aprobacion de
una indicacién como la que se propone, y aludiendo al ejemplo del contrato
de transporte, sefialé que la exigencia de una norma como la debatida,
significaria una entrega de informacion a los usuarios sobre los componentes
del precio del pasaje en cada paradero de microbus o en cada boleto de
transporte, lo que resulta excesivo, ya que solo la entrega de informacién
razonable beneficia al consumidor, concluyo.

El Ministro de Economia, seior Pablo
Longueira, insistid en la opinidn del Ejecutivo, en cuanto a que la aprobacion
de la indicacion en debate es una modificacién de una envergadura tal, que
implica la sancion de un proyecto de ley distinto al presentado, puesto que
obligaria a la entrega del Sello SERNAC a instituciones para los cuales no
esta diseflado, no existiendo ademas, los medios para su implementacion y
fiscalizacion.

El Subsecretario del Ministerio de Economia,
seiior Tomas Flores, agregd que el sentido de la indicacion apunta a
entregar al consumidor la mayor cantidad de informacion posible,
especificamente, el costo total del producto o servicio que se contrata,
ademas, obliga que el contrato de adhesion sea redactado en términos
simples, de tal manera que permita su entendimiento y claridad para los
clientes. Ese objetivo, declard, ya esta presente en el articulo 17 A del
proyecto de ley en estudio, el cual dice relacion con todos los contratos de
adhesion, sin limitarse a los contratos en materia financiera, por tal motivo,
no es necesario aprobar una nueva norma.

El Ministro de Economia, seiior Pablo
Longueira, hizo presente que el sistema del Sello Sernac es gratuito para
los consumidores y es financiado por las instituciones financieras, como se
analizara mas adelante, en el estudio de los articulos pertinentes.

La indicaciéon nimero 2 fue rechazada por tres
votos en contra y dos a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores seiores Frei, Kuschel y Novoa, y a favor los Honorables
Senadores seiiores Escalona y Tuma.



Letra a)

Exige especificar en un desglose pormenorizado
todos los cargos, costos y tarifas que expliqguen el valor efectivo de los
servicios financieros prestados, y en su caso, las exenciones de cobro que
correspondan a promociones 0 incentivos por uso de los mismos servicios y
productos.

Sobre ella recayeron las indicaciones numeros 3 y

La indicacibn numero 3, de la Honorable
Senadora sefora Allende, para sustituirla por la siguiente redaccion:

“a) Un desglose pormenorizado, si procediere, de
todos los cargos, comisiones, costos y tarifas que expliquen el valor efectivo
de los servicios prestados, incluso aquéllos que no forman parte
directamente del precio o que correspondan a otros productos contratados
simultdneamente y, en su caso, las exenciones de cobro que correspondan a
promociones o incentivos por uso de los servicios y productos financieros.”

La indicacion numero 3 fue rechazada por tres
votos en contra y dos a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores sefores Frei, Kuschel y Novoa, y a favor los Honorables
Senadores seiiores Escalona y Tuma.

La indicacidbn numero 4, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan, y Novoa, para suprimir la frase final
“y, en su caso, las exenciones de cobro que correspondan a promociones o
incentivos por uso”.

El Honorable Senador sefior Novoa expuso
sobre la indicacion presentada, sefialando que el contrato de adhesion es un
contrato permanente, a diferencia de las promociones que son
esencialmente transitorias. Por tal motivo, acoto, es dificil establecer en el
mismo contrato que cuando exista una liquidacion habra descuento, por ello
considerd poco razonable que en un contrato tipo, distribuido masivamente,
se individualicen aspectos correspondientes a promociones e incentivos, que
por su naturaleza, son temporales.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, indic6 comprender los argumentos de
Su Sefioria, pero aclaré que la oracion que se pretende eliminar con la
indicacion, comienza con la frase “en su caso”, porque existen ciertos
contratos en los cuales pueden establecerse promociones o0 incentivos
acotados en el tiempo, como ocurre con los contratos de apertura de cuenta
corriente, donde se determina la exencion de cobro por mantencion durante
el primer afio, mismo caso de las tarjetas de crédito respecto a la exencion
de cobro de mantencion por compras mensuales superiores a un monto
determinado. Lo que se propone en la norma en estudio, expreso, es el



establecimiento explicito de promociones como las ya indicadas, sus
condiciones y vigencia.

El Honorable Senador sefior Escalona
manifestd su concordancia con lo recién expresado, ya que la idea del
presente proyecto es otorgar la mayor cantidad de informacién posible a los
consumidores, y la eliminacion que se propone se dirige en un sentido
contrario.

El Honorable Senador seiior Novoa no estuvo
de acuerdo en lo sefalado por el representante del Ejecutivo, dado que en el
contrato de apertura de cuenta corriente antes mencionado, su texto,
probablemente, ha sido aprobado previamente por la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), por ello, no puede ser modificado
sin ser autorizado previamente por dicho organismo, a menos que se
pretenda cambiar cada vez que se ofrezca una promocion, lo que a su
parecer, no es lo mas acertado.

La indicaciobn numero 4 fue rechazada por
cuatro votos en contra y uno a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores seinores Escalona, Frei, Kuschel y Tuma, y a favor el
Honorable Senador sefior Novoa.

Letra b)

Establece la obligacién de especificar las causas
legales que daran lugar al término anticipado del contrato por parte del
prestador del servicio financiero.

Fue objeto de la indicacion numero 5, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan, y Novoa, para suprimir
el término “legales”.

El Honorable Senador sefior Novoa manifestd
gue reducir a especificar en los contratos de adhesion solamente las
causales legales de término anticipado del contrato, podria vulnerar la
voluntad de las partes, quienes en virtud de la libertad contractual, pueden
establecer otras razones de terminacion, como por ejemplo la decisién
unilateral del comprador o del vendedor. En ese caso, determind, es
conveniente que estas causas también sean informadas a los consumidores.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, sefior Eduardo Escalona, recordo que el proyecto original del
Ejecutivo no se limitaba solamente a especificar las causales legales de
término, pero en el debate de la Comisiéon de Economia se considerd (util
incorporar la restriccion, pues de otra manera implicaba una apertura amplia
para que el oferente, redactor del contrato, establezca un sinnimero de
causales legales de terminacién que no son necesariamente las exigidas en
el mercado financiero.
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El Honorable Senador sefior Escalona calificd
como de la esencia del proyecto en estudio, ampliar la obligacién de informar
a todas las causas que pudieren poner término al contrato, porque la mayor
parte de las causales son de naturaleza comercial y no legal, por ende, si
s6lo se exigieran las ultimas, se reduciria el ambito de aplicacion del cuerpo
legal en debate a una minima expresion.

La indicacion numero 5 fue aprobada por
cuatro votos a favor y una abstencién. Votaron a favor los Honorables
Senadores seiiores Escalona, Frei, Novoa y Tuma, y se abstuvo el
Honorable Senador sefor Kuschel.

Letra d)

Obliga, en caso de contratacion de varios servicios
o productos simultaneos, a insertar un anexo en que se identifiquen cada uno
de los productos o servicios, estipulandose claramente cuales son
obligatorios por ley y cuales voluntarios, exigiendo la aprobacion expresa y
separada, por parte del consumidor.

Sobre ella recayé la indicacién namero 6, de la
Honorable Senadora sefiora Allende, para intercalar a continuacion de la
frase “mediante su firma” y antes del punto aparte (“."), la expresion “en el
mismo”.

La indicacion numero 6 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros de la Comision,
Honorables Senadores seiiores Escalona, Frei, Kuschel, Novoa y Tuma.

Letra e)

Exige indicar a las instituciones si cuentan con un
Servicio de Atencion al Cliente que atienda las consultas y reclamos de los
consumidores.

Sobre esta letra se formulé la indicacién nimero
7, de la Honorable Senadora sefiora Allende, para reemplazar la letra e) por
la siguiente redaccion:

“e) El establecimiento, en un anexo del contrato,
de los requisitos y procedimientos para acceder al Servicio de Atencién al
Cliente, que atendera las consultas y los reclamos de los consumidores.

En todo caso los proveedores deberan contar con
procedimientos de calidad en la atencibn de reclamos, reparacién y
devolucion de dinero en caso de productos defectuosos, sin costo para el
consumidor y en condiciones igualmente comodas para el consumidor que
las que se le ofreci6 para efectuar la venta.
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Adicionalmente, los proveedores deberan contar
con un servicio de atencion telefénica personalizado y de gestion
centralizada para atender los reclamos y consultas de los clientes,
garantizando la constancia y el seguimiento de las mismas.

El tiempo maximo de espera para el usuario desde
la recepcion de la llamada en el servicio de atencidén al cliente no podra
superar un minuto para al menos el 90% de las llamadas realizadas al
servicio de atencion al cliente.”.

La indicacibn numero 7 fue declarada
inadmisible por el seiior Presidente de la Comisién, por no guardar
relacion directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 orgéanica constitucional del Congreso Nacional.

Letra f)

Impone a las instituciones indicar si el contrato
cuenta o no con Sello SERNAC vigente.

Fue objeto de la indicaciobn numero 8, de la
Honorable Senadora sefiora Allende, para sustituir la letra f) por la siguiente:

“f) Indicar si el proveedor cuenta con el sello al que
se refiere el articulo 55.”

La indicacion numero 8 fue rechazada por
cuatro votos en contra y uno a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores seiores Frei, Kuschel, Novoa y Tuma, y a favor el Honorable
Senador seior Escalona.

Articulo 17 C.-

El articulo establece, a través de sus seis incisos,
diversas obligaciones para los proveedores de servicios financieros y
derechos para los consumidores de tales servicios.

Inciso cuarto

Exige a los proveedores de créditos no retrasar
injustificadamente el término de los contratos, su pago anticipado o cualquier
otra gestion solicitada por el consumidor.

Sobre este inciso recayo la indicacién nimero 9,
de los Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan, y Novoa, para
eliminar las expresiones “injustificadamente” e “injustificado”.
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La indicacion namero 9 fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Tuma y Zaldivar.

Inciso quinto

Dispone, para el caso de los créditos hipotecarios,
la prohibicion de incluir en el mutuo otras hipotecas que no sea la que
cauciona el crédito que se contrata.

Fue objeto de las indicaciones numeros 10 y 11,
ambas de los Honorables Senadores sefiores Escalona, Frei y Lagos.

La indicacién numero 10, para sustituir la frase
“no podra incluirse en el mutuo otras...” por “no podra incluirse en el contrato
de mutuo otras...”.

La indicacién numero 10 fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Tuma y Zaldivar.

La indicacibn numero 11, para reemplazar la
frase “salvo expresa solicitud del deudor.” por “salvo expresa solicitud escrita
del deudor.”

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seior Eduardo Escalona, se mostr6 de acuerdo con la
modificacion, pero sugirié una redaccién alternativa consistente en incorporar
la posibilidad que la solicitud escrita del deudor pueda efectuarse por
cualquier medio fisico o tecnologico.

La Comision estuvo de acuerdo con el
Ejecutivo, en consecuencia, la indicacion namero 11 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de la
Comision, Honorables Senadores sefiores Escalona, Tuma y Zaldivar.

Articulo 17 D.-
Faculta al consumidor afectado para solicitar la
nulidad de una o varias clausulas que infrinjan el articulo 17 B
(especificaciones minimas de los contratos de adhesion), de la misma ley.
Inciso primero
Establece las facultades del juez para adecuar las

clausulas anulables, o bien, declarar su nulidad, en caso que pudiera
subsistir el contrato con las restantes clausulas.
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Sobre él recayeron las indicaciones numeros 12 y
13, de los Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa.

La indicacién nimero 12, para sustituirlo por el
siguiente:

“El consumidor afectado podra solicitar la nulidad
de una o varias clausulas o estipulaciones que infrinjan el articulo 16 bis. La
declaracion de nulidad por el juez se regira por lo sefialado en el articulo 16
A

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, sefial6 su desacuerdo con la
indicacién presentada, puesto que la iniciativa legal en estudio, establece
una regla para que los jueces puedan declarar la nulidad parcial de un
contrato, invalidando una o varias clausulas, pero no la totalidad del mismo.
Afirmo que lo sefialado es imprescindible, ya que excluir la posibilidad de
anular parcialmente el contrato puede conducir a los jueces a eludir la
declaracion de nulidad total del mismo, para evitar sus consecuencias
practicas, afectando el derecho a indemnizacién de perjuicios de los
consumidores, asociado a la nulidad de una clausula. La regla propuesta en
la presente iniciativa legal fue avalada por la Excelentisima Corte Suprema,
en informe emitido al efecto, donde expresa su conformidad con el
planteamiento del proyecto, porque impide la desaparicion integral del
contrato. Declard que la formula expresada en la iniciativa es una adaptacion
a las normas internacionales, particularmente a las del derecho espaiiol, en
términos que el juez, para evitar el desplome completo del contrato, ordena a
las partes la adecuacion del texto, respetando la voluntad de las mismas.

El Honorable Senador sefior Zaldivar coincidio
con la precision recientemente expuesta, ya que la exigencia de declarar la
nulidad total del contrato, como se propone en la indicacién debatida, puede
instar a los jueces a inhibirse de su declaracion para evitar retrotraer todos
los efectos al estado anterior a la celebracion del contrato, situacién que
salva la declaracion de nulidad parcial expresada en el proyecto de ley.

La indicacion numero 12 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Tuma y Zaldivar.

La indicacibn numero 13, para sustituir la
expresion “ademas” por la frase “sin perjuicio”, y la expresion “determine” por
la frase “pudiere determinar”.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, senor Eduardo Escalona, manifest6 su acuerdo con la
indicacion, dado que la propuesta resguarda la independencia de los
distintos poderes del Estado, y evita comprender la actual redaccion, como
una imposicién a los jueces de decidir en un sentido determinado.
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El Honorable Senador seior Zaldivar declaré su
conformidad con lo expresado, pero consideré pertinente recalcar que la
formula propuesta por el Ejecutivo obliga a las partes a adecuar el texto del
contrato, y no al juez que conoce del asunto, a quien solo le compete ordenar
dicha adecuacion, cuando sea procedente, aclaracion que compartieron los
demas miembros de la Comision.

La indicaciéon numero 13 fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Tuma y Zaldivar.

Articulo 17 F.-

Exige a los proveedores el deber de informar la
carga anual equivalente en toda publicidad de operaciones de crédito y, en
las cotizaciones de créditos, todos los detalles de los distintos rubros.

Inciso segundo

Exige a las instituciones informar, en todas las
cotizaciones de crédito, todos los precios, tasas, cargos, comisiones, costos
y tarifas de los productos ofrecidos conjuntamente y sus condiciones.

Fue objeto de las indicaciones numeros 14, 15y
16, todas de la Honorable Senadora sefiora Allende.

La indicacion numero 14, para intercalar luego
de la palabra *“tarifas”, seguida de una coma, la frase “condiciones y
vigencia”.

La indicacion nuamero 14 fue aprobada, con
una modificacion meramente formal, por la unanimidad de los
miembros presentes de la Comisién, Honorables Senadores sefores
Escalona, Tuma y Zaldivar.

La indicacién nimero 15, para suprimir luego de
la palabra “conjuntamente”, la expresion “y las condiciones que rigen a cada
uno de ellos”.

La indicacién numero 15 fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Tuma y Zaldivar.

La indicacion numero 16, para incorporar un
inciso segundo, nuevo, con la redaccion siguiente:

“Con todo, las cotizaciones no podran tener una
vigencia menor a siete dias habiles a contar de su comunicacion al publico”.
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El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seifior Eduardo Escalona, estuvo de acuerdo con la indicacion
formulada, pero planteé incorporar a la redaccion propuesta, una
modificacion que considere un plazo de vigencia minimo de las cotizaciones,
de tres dias habiles a contar de su comunicacion al consumidor, segun lo
determine el reglamento de acuerdo a la naturaleza de cada contrato. El
objetivo de la proposicion, expreso, es respetar la presencia de distintos tipos
de contratos en el mercado, donde existen convenciones demasiado
sofisticadas para las cuales el plazo de siete dias habiles puede resultar
extremadamente rigido, por eso la idea considera la ampliacion de cada
plazo conforme a cada tipo de contrato.

El Honorable Senador sefior Tuma estimoé
insuficiente los tres dias habiles propuestos por el Ejecutivo, para que un
proveedor de productos o servicios financieros mantenga la vigencia de una
oferta. Declaré que ciertos contratos requieren, al menos, quince o veinte
dias para cumplir con las exigencias solicitadas por el oferente, como el caso
de los créditos hipotecarios.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, aclaré que el plazo estéa referido a las
cotizaciones entregadas al consumidor, y no a las posibles simulaciones a
las que un sujeto de crédito puede acceder, fisicamente o a través de
internet.

El Honorable Senador sefior Tuma insistié en lo
exiguo del plazo sefalado. Expresé que las cotizaciones formales o
nominativas que entregan las diversas instituciones financieras al
consumidor exigen para su cumplimiento, determinados tramites, como
pueden ser, la obtencidén de un certificado de vigencia de la sociedad o de su
personeria, los que en promedio, son otorgados por los Conservadores de
Bienes Raices y Comercio, en plazos superiores a tres dias habiles.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, explico que la exigencia contempla
un plazo minimo de tres dias habiles, sin perjuicio de la existencia de plazos
superiores, en casos determinados. En ese sentido, tuvo presente lo
expuesto por Su Sefioria, y por las mismas razones no esta de acuerdo con
establecer como limite, un plazo de siete dias habiles, como el planteado por
la Honorable Senadora Allende, ya que cada contrato tiene sus propios
requerimientos.

El Honorable Senador seior Zaldivar considero
gue la duracion del plazo es un tema opinable, y no observa diferencias
sustanciales entre tres y siete dias, razon por la cual sugiri6 un periodo
promedio de cinco dias habiles.

El Subsecretario del Ministerio de Economia,
seiior Tomas Flores, concord6 con Usia, ya que el objetivo de la indicacion
es promover la competencia en el mercado, permitiendo a los consumidores,
comparar las condiciones de cada una de las ofertas recibidas para un
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producto o servicio financiero determinado, y optar por la de mayor
conveniencia.

El Honorable Senador sefior Tuma consulto si el
periodo discutido esta referido a la oferta efectuada por un proveedor a una
persona determinada, ignorando a su vez, la fecha a partir de la cual se
contabiliza el mencionado término. En su opinidn, considera conveniente
establecer que el inicio del cémputo del plazo comience a partir de la fecha
en que el deudor ha reunido la documentacion necesaria para cumplir con
los requisitos exigidos.

El Honorable Senador sefior Zaldivar estimo
gue la férmula sefalada por Su Sefioria entrega al arbitrio del deudor el
comienzo del plazo comentado, lo que a su juicio, no resulta satisfactorio
porque otorga incertidumbre a las relaciones contractuales.

El Honorable Senador sefior Escalona, sugirid
para resolver las dudas que suscita la deliberacion de la presente indicacion,
acoger la modificacion planteada por la Honorable Senadora sefiora Allende,
e incorporar, a continuacién del punto aparte, que pasaria a ser seguido, la
siguiente frase formulada por el Ejecutivo: segun determine el reglamento de
acuerdo a la naturaleza de cada contrato.

La Comision estuvo de acuerdo con Su
Seforia, por consiguiente, la indicacion numero 16 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de la
Comision, Honorables Senadores sefiores Escalona, Tuma y Zaldivar.

En virtud de la aprobaciéon de la presente
indicacidn, se incorpora un inciso segundo, nhuevo, al articulo 17 F.-, por
tanto, el actual inciso segundo, pasa a ser tercero.

Enseguida, la Comisién analizé la indicaciéon
numero 17, de los Honorables Senadores sefiores Escalona, Frei y Lagos,
para agregar el siguiente inciso tercero:

“Los proveedores de servicios 0 productos
financieros que en cumplimiento de la obligacion de informacion que
establecen los articulos 17a) a 17c), entreguen la informacion sefialada, en
forma errébnea o a través de publicidad engafiosa que induzca a error al
consumidor, sin la cual no hubiere contratado o lo hubiere hecho en
condiciones diversas o con otro proveedor, seran sancionados con una multa
de hasta 750 Unidades Tributarias Mensuales, sin perjuicio de las
indemnizaciones o reparacion del dafio que este hecho hubiere causado al
consumidor, lo que sera resuelto por el Tribunal competente de conformidad
a las normas de la presente ley.”.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, sefior Eduardo Escalona, propuso a la Comision una redaccion
en términos similares a los sefialados en la indicacién formulada por los
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Honorables Senadores. Tal propuesta vincula directamente la proteccién de
los derechos de los consumidores, en materia financiera, con la legislacion
sobre publicidad engafiosa, establecida en el articulo 24 de la actual ley que
se pretende modificar con la presente iniciativa legal. Asimismo, sugirid, que
en caso de ser aprobada la propuesta del Ejecutivo, la indicacion debatida
sea incorporada en un articulo diferente, y no como inciso tercero del articulo
17 F.

La Comision estuvo de acuerdo con el
Ejecutivo, por tal razén, la indicacion nimero 17 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de la
Comisién, Honorables Senadores senores Escalona, Larrain, don
Hernan, Tuma y Zaldivar.

En virtud de la aprobaciéon de la presente
indicacion, se intercala un articulo 17 L.-, nuevo.

Articulo 17 G.-

Establece la prohibicion para los proveedores de
productos o servicios financieros, de ofrecer o vender productos o servicios
de manera atada.

Inciso primero

En sus literales a) y b), sefala las situaciones en
gue se entendera la existencia de una oferta o venta de manera atada.

Sobre este inciso recayeron las indicaciones
nameros 18 y 19.

La indicacion nuamero 18, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan, y Novoa, para eliminar la letra b),
guedando, en consecuencia, el inciso primero como sigue:

“Articulo 17 G.- Los proveedores de productos o
servicios financieros no podran ofrecer o vender productos o servicios de
manera atada. Se entiende que un producto o servicio financiero es vendido
en forma atada, si el proveedor impone o condiciona al consumidor la
contratacion de otros productos o servicios adicionales, especiales o
conexos.”.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Hernan, expuso que la importancia de erradicar la venta de productos o
servicios de manera atada, radica en evitar que los proveedores impongan o
condicionen al consumidor para la adquisicibn de un producto o servicio
determinado, la contratacién de otro adicional o conexo, idea ya recogida en
letra a) del texto aprobado en la Comision de Economia.
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El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seifior Eduardo Escalona, compartié el principio sefialado por
Su Sefioria, pero en su opinion, la segunda premisa es tan fundamental
como la primera. Explicd que ciertos productos financieros naturalmente o,
por exigencias legales o reglamentarias, establecen la existencia de otros de
manera conjunta, por ejemplo, el crédito hipotecario y el seguro de
desgravamen, por tanto, considerd que para casos como éste, es necesario
mantener la letra b) que se pretende eliminar con la indicacion.

La indicacion numero 18 fue rechazada por
tres votos en contra y uno a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores sefiores Escalona, Tuma y Zaldivar, y a favor el Honorable
Senador seior Larrain, don Hernan.

La indicacibn numero 19, de la Honorable
Senadora sefora Allende, para suprimir, en su encabezado, las palabras
“financieros” y “financiero”.

La indicacion numero 19 fue declarada
inadmisible por el seiior Presidente de la Comisién, por no guardar
relacion directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 orgéanica constitucional del Congreso Nacional.

Inciso tercero

Tratdndose de contratos con Sello Sernac, obliga
al proveedor a devolver los montos cobrados en exceso cuando el Servicio
de Atencion al Cliente o el Mediador resuelven en forma favorable un
reclamo interpuesto por un consumidor.

A este inciso se le formuld la indicacién numero
19 A, de Su Excelencia el Presidente de la Republica, para reemplazar la
frase “si el Servicio de Atencion al Cliente o el Mediador resuelven en forma
favorable”, por la oracion “si el Servicio de Atencion al Cliente, el Mediador o
el Arbitro Financiero acoge”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacién fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 19 A fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores seiiores Escalona,
Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Pérez, don
Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.
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Inciso cuarto

Impide restringir o condicionar la compra de
bienes o servicios de consumo a que se realice exclusivamente a través de
un medio de pago administrado por el mismo proveedor.

Fue objeto de la indicacion namero 20, de la
Honorable Senadora sefiora Allende, para suprimir la palabra “financieros”.

La indicacion numero 20 fue declarada
inadmisible por el seiior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 orgéanica constitucional del Congreso Nacional.

Articulo 17 I.-

Exige a los proveedores de servicios o productos
financieros, elaborar y disponer una ficha explicativa para las personas
naturales que se obligan como avalista, fiador o codeudor solidario de un
consumidor.

Fue objeto de la indicacion nimero 21, de los
Honorables Senadores sefiores Escalona, Frei y Lagos, para agregar el
siguiente inciso final:

“Los proveedores de productos o0 servicios
financieros, deberan al momento de contratar con el consumidor o cliente
respectivo y/o al aceptar a la persona natural que se obliga como avalista,
fiador o codeudor solidario de éste, obtener y requerir de éstos todos los
antecedentes y respaldos econdémico financiero o de ingresos que les
permitan acreditar que ellos cuentan con los ingresos o flujos necesarios
para dar cumplimiento al pago de la o las deudas que contraten con el
proveedor en los términos pactados. El Servicio Nacional del Consumidor
podrd requerir en cualquier tiempo se acredite el cumplimiento de esta
obligacion por parte del Proveedor. Los proveedores de servicios financieros
gue no den cumplimiento a la mencionada obligacion, deberan proceder a
provisionar en forma contable inmediata el 100% del monto del crédito
otorgado y, a su vez, seran sancionados con una multa de hasta 750
Unidades Tributarias Mensuales.”

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, sugiri6 para la presente indicacion,
una redaccion alternativa que sea intercalada como un articulo 17 C.-, nuevo,
y no como inciso final del articulo 17 |, pasando en consecuencia, los
articulos 17 C.-, 17 D.-, 17 E.-, 17 F.-, 17 G.-, 17 H.-, 17 |.- y 17 J.-,
aprobados por la Comision de Economia, a ser los articulos 17 D.-, 17 E.-, 17
F.-, 17 G.-, 17 H.-, 17 |.-, 17 J.- y 17 K.-, respectivamente.
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Fundamenté la propuesta en una serie de
factores, principalmente, el encarecimiento del crédito para las personas de
menores ingresos, ya que requeriran la presentacion de documentos para
cada situacién en que sean calificados como sujetos de crédito, aunque los
montos sean intrascendentes. Por otro lado, agregd, la indicacion
presentada, en la forma en que esta expresada, afecta la privacidad de las
personas, pues autoriza a la entidad financiera a solicitar permanentemente
informacion relativa a la situacion patrimonial y laboral de los consumidores.

En su opinion, los objetivos principales de la
indicacion de los Honorables Senadores, pueden ser cumplidos por otros
mecanismos, como el que se propone en lo expuesto por el Ejecutivo, donde
se asume uno de los roles principales del SERNAC, concerniente a la
educacién de las personas para un consumo responsable, quienes, ademas,
podran comparar las distintas ofertas del mercado para un producto o
servicio financiero determinado, por medio de la mayor cantidad de
informacion que les proporciona la exigencia de una hoja resumen en cada
crédito solicitado, independiente de si el contrato de adhesion de la entidad
proveedora cuenta o no, con sello SERNAC.

El Honorable Senador seifior Tuma consideré
gue la indicacién aborda un tema mas amplio que el texto que se pretende
modificar, puesto que estim0 que el problema actual corresponde al
otorgamiento de créditos a personas sin solvencia calificada, por parte de las
instituciones financieras. Sefiald que en apariencia la indicacidon persigue
exigir a los clientes una documentacion mayor, pero tal obligacion dificultara
su acceso al crédito, aunque precisara mejor la capacidad de pago del
solicitante. A su juicio, la ley debiera establecer rangos de exigencias, en vez
de someter al posible deudor al cumplimiento de requisitos mas exigentes,
pues ello, s6lo protege a los proveedores y no los derechos de los
consumidores.

La indicacion numero 21 fue rechazada por
tres votos en contra y dos a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores seiores Larrain, don Carlos, Larrain, don Hernan, y Tuma, y
a favor los Honorables Senadores sefores Escalona y Zaldivar.

Articulo 17 J.-

Establece multas, en caso de incumplimiento por
parte de un proveedor de lo dispuesto en los articulos 17 B a 17 | y de los
reglamentos dictados para la ejecucion de estas normas, que afecte a uno o
mas consumidores.

En relacion con este articulo fue presentada la
indicaciéon namero 22, de la Honorable Senadora sefiora Allende, para
eliminar la expresion “como una sola infraccion”.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seifior Eduardo Escalona, expresd su desacuerdo con la
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indicacion, ya que el texto aprobado prefiere la obtencién del pago de las
correspondientes indemnizaciones a favor de los consumidores afectados,
mas que la aplicacion de multas elevadas a beneficio fiscal. Aiadié que la
aplicacién de una multa por cada consumidor, de la cuantia expresada en la
indicacion, podria significar en casos como la multitienda La Polar, la quiebra
inmediata del proveedor, sin el consecuente resarcimiento de los dafos de
los clientes.

El Honorable Senador seior Zaldivar manifestd
su preocupacion por mantener una multa de la cuantia sefialada en el texto
aprobado, en especial, para empresas de gran tamafio como la
anteriormente mencionada, ya que setecientas cincuenta unidades tributarias
mensuales es una cifra menor para tales compafhias. Desde la optica del
Honorable Senador, lo que se requiere es compatibilizar el derecho de los
consumidores a la compensacion de perjuicios con la aplicacion de una
multa suficiente para evitar posibles infracciones por parte de los
proveedores, en el futuro.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seifor Eduardo Escalona, aclar6 que situaciones complejas
como la de la multitienda La Polar, comprenden un cumulo de infracciones
de distinta indole, que necesariamente acarreara aplicacion de diversas
sanciones, en caso de ser declarados culpables de los ilicitos. Por ende,
declard, la sancién por incumplimiento a los derechos de los consumidores
es una sola de las aristas de la problematica, ya que también involucra
aspectos de indole civil, penal, tributario y administrativo.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Hernan, coincidid con lo recientemente expuesto, ya que cada ambito ha
establecido consecuencias negativas para el responsable de una infraccion o
ilicito, las que pueden comprender la pérdida o restriccion de la libertad
personal, la aplicacion de multas o la clausura de un establecimiento, segun
sea el caso. En ese sentido se mostr0 plenamente de acuerdo con la
redaccion ya aprobada por la Comision de Economia, la que privilegia el
derecho de los consumidores.

El Honorable Senador sefior Tuma recordo que
el fisco es acreedor privilegiado respecto a otros deudores, por tanto, casos
como la multitienda La Polar, podrian implicar el pago so6lo en beneficio del
Estado, perjudicando el derecho de los consumidores.

La indicacion numero 22 fue rechazada por
tres votos en contra y dos abstenciones. Votaron en contra los
Honorables Senadores senores Larrain, don Carlos, Larrain, don
Hernan, y Tuma, y se abstuvieron los Honorables Senadores seiores
Escalona y Zaldivar.
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Numero 3.

Incide sobre el articulo 26, que establece el plazo
de prescripcion de seis meses para las acciones que persigan la
responsabilidad contravencional. Intercala un inciso segundo, nuevo, en
dicho articulo, que ordena la suspension del plazo establecido cuando el
consumidor interponga un reclamo ante el Servicio de Atencion al Cliente, el
Mediador o el SERNAC.

El inciso segundo fue objeto de las indicaciones
nameros 23 y 24, ambas formuladas por los Honorables Senadores sefiores
Larrain, don Hernan y Novoa.

La indicacién nimero 23, para sustituirlo por el
siguiente:

“El plazo contemplado en el inciso precedente se
suspendera cuando, dentro de éste, el consumidor interponga un reclamo
ante el Servicio de Atencion, el Mediador o el Servicio Nacional del
Consumidor. En todo caso, la suspension del plazo no podra ser superior a
20 dias habiles y sdlo procedera por una sola vez.”.

La indicacién fue retirada por el Honorable
Senador seinor Larrain, don Hernan.

La indicacién nuamero 24, para insertar entre las
expresiones “suspendera” y “cuando”, la expresion “por un plazo no superior
a ciento ochenta dias corridos”.

El Honorable Senador seior Larrain, don
Hernan, expuso que la idea de la indicaciéon persigue precisar el plazo de
prescripcion de seis meses establecido para las acciones contravencionales,
dado que la suspension indefinida del mismo puede extender
indeterminadamente el término, perjudicando el derecho de defensa de los
posibles infractores.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seifior Eduardo Escalona, sefial6 que la propuesta de los
Honorables Senadores fue considerada por el Ejecutivo pero no fue incluida
porque esta incorporada en otro proyecto de ley que actualmente se debate
en la Comision de Economia. En esa iniciativa legal, agrego, se limita a un
afio el periodo de suspension, asimilando la normativa a la legislacion
laboral, donde las acciones establecidas a favor de los trabajadores se
suspenden, por el periodo de un afio, por la interposicion de un reclamo ante
la Inspeccion del Trabajo.

El Honorable Senador seiior Zaldivar estuvo en
desacuerdo con la indicacion presentada, que en su opinion, es contraria a la
regla general de la suspension de plazos, la que siempre se asocia a la
conclusion del hecho que la origina.
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La indicacion numero 24 fue rechazada por
tres votos en contra y dos a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores sefiores Escalona, Tuma y Zaldivar, y a favor los Honorables
Senadores seiores Larrain, don Carlos y Larrain, don Hernan.

Numero 5.

Afade, a continuacion del articulo 54 G, el
siguiente Titulo: “Titulo V del Sello SERNAC, del Servicio de Atencion al
Cliente y del Mediador”, pasando a ser VI el actual Titulo V, y se agregan
bajo su epigrafe los siguientes articulos 55, 55 A, 55 B, 55 C, 55 D, 55 E, 56,
56 A,56B,56 C,56D,56E,56F,56Gy56H.

Sobre su encabezado recayeron las indicaciones
25y 25 A.

La indicacibn numero 25, formulada por la
Honorable Senadora sefiora Allende, para afadir a continuacion del articulo
54 G, el siguiente Titulo: “Titulo V del Sello SERNAC de Servicio de Atencion
al Cliente y de la mediacion”, pasando a ser VI el actual Titulo V, conformado
por los articulos 55, 55 A, 55 B, 55 C, 55 D, 55 E, 56, 56 A, 56 B, 56 C, 56 D,
56 E, 56 F, 56 G y 56 H.

La indicaciéon niumero 25 A, de Su Excelencia el
Presidente de la Republica, para reemplazar, la denominacion “del
Mediador”, por la frase “del sistema de solucion de controversias”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacién fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 25 A fue aprobada, con
enmiendas meramente formales, por la unanimidad de los miembros
presentes de las Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas,
Honorables Senadores sefores Escalona, Espina, Frei, Garcia (como
miembro de ambas Comisiones), Pérez, don Victor (como miembro de
ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Como consecuencia de Ila precedente
aprobacion, la indicacibn nimero 25 se dio por aprobada, con
modificaciones, con idéntica votacion.

Articulo 55.-
Inciso primero
Establece la facultad del Servicio Nacional del

Consumidor para otorgar un Sello SERNAC a los contratos de adhesion de
bancos e instituciones financieras.



24

Fue objeto de las indicaciones numeros 26, 27 y
28.

La indicacibn numero 26, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para sustituir el término
“podrd” por “debera”; y para agregar, entre el término “financiero” y el punto
aparte del primer inciso, la siguiente oracion: “cuando dichas entidades lo
soliciten y demuestren cumplir con las siguientes condiciones:”.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Hernan, explicé que la presente indicacion tiene por objeto impedir la
discrecionalidad del organismo para el otorgamiento del Sello SERNAC, si el
proveedor ha cumplido con todas las condiciones exigidas en la iniciativa
legal en estudio.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seior Eduardo Escalona, compartié la opinion de Su Sefioria,
en cuanto a evitar la discrecionalidad del ejercicio de las potestades publicas
cuando se cumplen todos los requisitos exigidos por la ley, pero el Ejecutivo
consideré6 que normalmente dichas potestades no son redactadas en
términos imperativos, ya que el ejercicio ilegal o arbitrario puede ser
remediado con los recursos establecidos en la ley, como el recurso especial
de reclamacién ante el Ministro de Economia. Ademas, expreso, en el
procedimiento administrativo rige el silencio positivo y la exigencia de
fundamentacion para las decisiones de los 6rganos del Estado.

La indicacibn namero 26 fue aprobada, con
modificaciones meramente formales, como se darda cuenta en su
oportunidad, por cuatro votos a favor y una abstencién. Votaron a favor
los Honorables Senadores seiores Larrain, don Carlos, Larrain, don
Hernan, Tuma y Zaldivar, y se abstuvo el Honorable Senador sefior
Escalona.

La indicacibn numero 27, de la Honorable
Senadora sefiora Allende, para suprimir la expresion “de bancos e
instituciones financieras, establecimientos comerciales, compaifias de
seguros, cajas de compensacion, cooperativas de ahorro y crédito y otros
proveedores de servicios crediticios, de seguros, y, en general, de cualquier
producto financiero”.

La indicacibn numero 27 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 organica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacibn numero 28, de la Honorable
Senadora sefora Allende, para intercalar entre las palabras “los” y
“contratos”, la frase “productos y servicios prestados mediante la suscripcion
previa de”.
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La indicacion numero 28 fue declarada
inadmisible por el seiior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 orgéanica constitucional del Congreso Nacional.

Inciso segundo

Establece en sus numerales 1.- a 3.-, las
condiciones para acceder al Sello SERNAC.

Recayeron sobre el inciso, las indicaciones 29, 30,
31y 31A.

La indicacibn numero 29, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para suprimir el
encabezado del inciso segundo.

La indicacibn namero 29 fue aprobada, con
modificaciones, por cuatro votos a favor y una abstencién. Votaron a
favor los Honorables Senadores senores Larrain, don Carlos, Larrain,
don Hernan, Tuma y Zaldivar, y se abstuvo el Honorable Senador seiior
Escalona.

En virtud de la aprobaciéon de la presente
indicacién, los humerales 1.-, 2.- y 3.-, del actual inciso segundo, pasan
a formar parte del inciso primero; y el inciso tercero, pasa a ser
segundo, como se dara cuenta en su oportunidad.

La indicacion numero 30, de la Honorable
Senadora sefiora Allende, para reemplazar su numeral 1.- por el siguiente:

“1.- La acreditacion por una empresa de auditoria
independiente de la adecuacioén de las practicas comerciales del proveedor a
los estandares establecidos en la presente ley, particularmente en lo relativo
a la publicidad, promociones, ofertas, sistemas de informacion al consumidor,
contratos de adhesidon y condiciones generales de contratacion, sistemas de
contratacion, sistemas de cobranza extrajudicial, sistema de atencion a
clientes e implementacion de acciones correctivas y preventivas frente a
desviaciones a la ley. El proceso debera repetirse cada vez que se presente
un nuevo producto o servicio que requiera el sello, asi como cuando éste
expire.”

El Honorable Senador sefior Tuma consult6 si la
acreditacion por una empresa de auditoria externa inhibe al SERNAC de
examinar los requisitos exigidos para otorgar el Sello, o es un antecedente
mas en el ejercicio de las facultades de dicho organismo.
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El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, indicé que el Sello SERNAC se ha
propuesto para que el organismo sea el responsable de analizar las
condiciones requeridas por la presente iniciativa legal para su otorgamiento,
fortaleciendo las facultades que le competen, en defensa del derecho de los
consumidores. Por eso, afirmo, la indicacion presentada puede entenderse
como una externalizacion de las facultades del servicio, mecanismo que ha
demostrado sus debilidades en otras éareas. En otra linea, afadio, la
modificacion planteada incorpora elementos, ajenos en algunos casos, a las
entidades financieras, como las empresas de cobranza extrajudicial.

El Honorable Senador sefior Zaldivar sefalo
comprender la intencidn de la indicacion, pero manifesté que todo el proyecto
de ley en estudio discurre sobre la base del fortalecimiento de las facultades
del organismo protector de los derechos de los consumidores en materia
financiera, dotandolo en el caso particular, de la potestad de otorgar un Sello,
si se cumplen las exigencias establecidas en la presente iniciativa.

El Honorable Senador seior Larrain, don
Hernan, valoré los efectos positivos de la indicacién porque, asi, el SERNAC
podra contar con la colaboracion de personal externo y especializado para el
cumplimiento de sus fines, ademas, en otras instancias también se admite el
cometido de empresas consultoras para el ejercicio de las potestades
publicas, como el caso del mercado de valores y seguros.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Carlos, pregunto si en el presente proyecto de ley se faculta al SERNAC
para solicitar la colaboracion de auditores externos en casos determinados,
ya que a su parecer, dotar de tantas potestades al organismo lo convertira en
un ente estatal preponderante, con riesgo de no poder lograr sus objetivos
por la enorme cantidad de atribuciones que debera cumplir.

El Honorable Senador sefior Tuma advirtio que
el examen de los antecedentes de los proveedores por auditores externos no
otorga ninguna garantia de independencia, como se observo con las
clasificadoras de riesgo, en el caso La Polar. La responsabilidad, afirmd,
debe ser del Estado.

El Honorable Senador seiior Zaldivar aclar6 que
el texto aprobado en la Comisién de Economia se baso en la idea de crear
un Sello que daba cuenta del cumplimiento en los contratos de adhesion de
los proveedores, de las disposiciones legales y reglamentarias, constatado
por el SERNAC, exigiéndoles, ademas, un Servicio de Atencion al Cliente y
la existencia de un proceso de mediacion. Aprobar una indicacion como la
propuesta, declard, excede ampliamente el sentido de la iniciativa legal
debatida.

El Honorable Senador seifior Escalona afirmo
gue la problematica en discusion dice relacion con el fortalecimiento del
Estado para proteger a los consumidores en el ejercicio de sus derechos. En
su opinion era mas adecuado el modelo original difundido previamente a la
presentacion del proyecto de ley en estudio, el cual instituia un 6rgano
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especifico, separado del SERNAC, para la proteccion de los derechos en
materia financiera, por eso manifest6 comprender las razones de la
Honorable Senadora sefiora Allende para intentar revitalizar esa estructura
por medio de indicaciones como la discutida, pero lamentablemente, estimo,
estan fuera de la idea principal de la iniciativa y requieren, ademas, gastos
gue no estan contemplados en ella, ya que no existe claridad de quién
cargara con el costo de los servicios de las empresas auditoras, pues Si
deben ser contratados por el organismo estatal significard un aumento en la
carga fiscal que necesita iniciativa del Presidente de la Republica.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, declar6 que los informes financieros
elaborados por la Direccion de Presupuestos contemplan los recursos
publicos necesarios para la contratacion del personal idoneo que fiscalice el
cumplimiento de las condiciones exigidas para el otorgamiento del Sello
SERNAC. Asimismo, aclard, que el Director Nacional del organismo esta
facultado para solicitar los servicios de personal externo, siempre que los
items presupuestarios lo permitan, pero la responsabilidad del examen de los
antecedentes para conceder el Sello recaera siempre en el érgano estatal,
por tal motivo se mostro en desacuerdo con la indicacion en debate.

La indicacion numero 30 fue declarada
inadmisible por el seior Presidente de la Comisién, por guardar
relaciéon con la administracién financiera y presupuestaria del Estado,
materia de iniciativa exclusiva del Presidente de la Republica, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 65, inciso tercero, de la
Constitucién Politica de la Republica.

La indicacibn numero 31, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para insertar la expresion
“‘masivamente”, entre las expresiones “ofrezcan” e "y’ sefaladas en su
numeral 1.-.

El Honorable Senador sefior Kuschel expreso
gue al parecer, la intencién de la indicacion pretende separar las grandes
empresas de las pymes, que no ofrecen, generalmente, sus productos en
forma masiva sino que de manera focalizada.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, sefior Eduardo Escalona, sefiald que el término masivamente
no es univoco y su interpretacién puede conducir a errores indeseados, por
lo que manifestd su desacuerdo con la indicacion.

La indicacion numero 31 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiores Escalona, Kuschel y Sabag.

La indicacion numero 31 A, de Su Excelencia el
Presidente de la Republica, para intercalar, en el numeral 3.-, a continuacion
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del vocablo “Mediador” la frase “o0 a un Arbitro Financiero”; y reemplazar la
expresion “resuelto” por la voz “respondido”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacion fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 31 A fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores sefores Escalona,
Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Pérez, don
Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Inciso tercero

Fija los productos y servicios financieros ofrecidos
por los proveedores, que deberan someter a la revision del Servicio Nacional
del Consumidor, si desean obtener el Sello SERNAC.

Fue objeto de las indicaciones 32, 33, 34, 35y 36.

La indicacibn numero 32, de la Honorable
Senadora sefiora Allende, para intercalar luego de la palabra “ofrezcan”,
después de la coma, la expresion “en especial, los”.

La indicacion numero 32 fue declarada
inadmisible por el seiior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 orgéanica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacibn numero 33, de la Honorable
Senadora sefora Allende, para sustituir la palabra “financieros” por
“siguientes”.

La indicacion numero 33 fue declarada
inadmisible por el seiior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 orgéanica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacibn numero 34, de los Honorables
Senadores sefores Larrain, don Herndn y Novoa, para insertar la expresion
“masivamente” luego de la palabra “ofrezcan”.



29

La indicacion numero 34 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Kuschel y Sabag.

La indicacion numero 35, de la Honorable
Senadora sefiora Allende, para sustituir el N°7, por el texto siguiente:

“7.- Servicios de transporte publico remunerado de
pasajeros.”

La indicacibn numero 35 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 organica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacion numero 36, de la Honorable
Senadora sefiora Allende, para agregar a continuacion del N°7, los
siguientes N°8 y N°9, nuevos:

“8.- Servicios de telefonia, television, internet o de
telecomunicaciones en general”.

9.- Cualquier producto o servicio prestado a partir
de la suscripcion de un contrato de adhesion.”.

La indicacibn numero 36 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 organica constitucional del Congreso Nacional.

Articulo 55 B.-
Inciso primero
Exige al proveedor que tenga contratos con Sello
SERNAC y ofrezca a los consumidores productos o servicios financieros,
someter a revision del Servicio Nacional del Consumidor, los nuevos
contratos de adhesion.

Fue objeto de las indicaciones 37 y 38.

La indicacibn numero 37, de la Honorable
Senadora sefiora Allende, para eliminar la expresion “financiero”.
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La indicacibn numero 37 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 organica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacibn numero 38, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para agregar antes del
punto aparte, los términos “, en el caso que quisiera mantener el sello
SERNAC".

El Honorable Senador Kuschel observé que los
fundamentos de la indicacion parecen situarse en la imposibilidad legal para
obligar a los proveedores a solicitar autorizacion previa del SERNAC para
proponer a los clientes un determinado contrato, s6lo se puede exigir, afirmo,
en caso que pretendan obtener o mantener el Sello. Manifestd, ademas, sus
dudas para el evento en que un proveedor decidiera modificar una o todas
las clausulas de un contrato de adhesion que dispone del Sello, sera
obligatorio o voluntario la decision de mantenerlo, consultd, ya que la entidad
financiera podria preferir la pérdida del mismo y no someter las nuevas
condiciones del contrato a la revision del érgano estatal.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seior Eduardo Escalona, consideré reiterativa la frase
solicitada, pero no manifest6 mayores reparos a la indicacion, ya que la
esencia del presente proyecto de ley es la voluntariedad de los proveedores
para someterse al otorgamiento o renovacion del Sello SERNAC.

La indicacion numero 38 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Kuschel y Sabag.

Inciso segundo

Impone a los proveedores de servicios o productos
financieros con Sello SERNAC, que han modificado sus contratos de
adhesién, someter los cambios a revision del Servicio Nacional del
Consumidor, si pretenden mantener el Sello.

Se le formularon las indicaciones 39 y 40.
La indicacibn numero 39, de la Honorable

Senadora sefiora Allende, para eliminarla expresion “financieros”.

La indicacion numero 39 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
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de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 orgéanica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacibn numero 40, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para agregar antes del
punto aparte, los términos “, en el caso que quisiera mantener el sello
SERNAC".

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, reiterd lo sefialado en la discusion de
la indicacion numero 38 e insistio en la voluntad del Ejecutivo para incorporar
la modificacion solicitada, si se considera necesario para acentuar la libertad
de los proveedores para someterse a la revision del SERNAC para la
obtencién o renovacion del Sello.

La indicaciobn nuamero 40 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de la
Comisién, Honorables Senadores sefores Escalona, Kuschel y Sabag.

Articulo 55 C.-

Fija el plazo de validez del Sello otorgado por el
SERNAC.
Fue objeto de las indicaciones numeros 41y 41 A.

La indicacibn numero 41, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para reemplazarlo por el
siguiente:

Para reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo 55 C.- El Sello SERNAC se podra revocar
mediante resoluciéon exenta del Director del Servicio Nacional del
Consumidor.

La pérdida o revocacion del Sello SERNAC se
debera fundar en que, por causas imputables al proveedor de productos o
servicios financieros, se ha infringido alguna de las condiciones previstas en
este Titulo, o en la existencia de sentencias definitivas ejecutoriadas que
declaren la nulidad de una o varias clausulas o estipulaciones de un contrato
de adhesion relativo a productos o servicios financieros de los enumerados
en el inciso tercero del articulo 55, segun lo dispuesto en el articulo 17 D.

La resolucion del Director del Servicio Nacional del
Consumidor que niegue el otorgamiento del Sello SERNAC o que lo revoque,
serd reclamable ante el Ministro de Economia, Fomento y Turismo, en el
plazo de diez dias habiles, contados desde su notificacion al proveedor. La
reclamaciéon debera resolverse en el plazo de quince dias habiles.
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La resolucion que ordene la pérdida o revocacion,
segun sea el caso, obligara al proveedor a suspender inmediatamente toda
publicidad relacionada con el Sello y toda distribucion de sus contratos con
referencias graficas o escritas al Sello, segun lo dispuesto en el reglamento.”.

El Honorable Senador seior Larrain, don
Hernan, explic6 que el sentido de la indicacion es requerir las mismas
condiciones tanto para la obtencion como para la renovacion del Sello, ya
gue al momento de renovar, el SERNAC pide antecedentes nuevos al
proveedor, no solicitados en un inicio. Mantener la exigencia, sostuvo, puede
constituirse en fuentes de malas practicas comerciales, si proveedores de la
competencia articulan reclamos infundados con tal de perjudicar a la entidad
financiera que insta por la renovacion de su Sello.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, declar6 que una vez expirado el
plazo de dos afios, es necesario someter el Sello SERNAC a revisién en
funcidn de las normas legales y reglamentarias vigentes en ese instante. Los
nuevos antecedentes, indicd, seran aclaraciones o complementaciones
frente a dudas surgidas por ajustes, modificaciones contractuales o clausulas
nuevas.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Hernan, hizo presente que el texto del articulo que se pretende modificar,
aprobado por la Comision de Economia, esta redactado de manera similar al
articulo 55, inciso primero, donde se establece en términos discrecionales la
facultad del SERNAC para otorgar el Sello, si el proveedor cumple los
requisitos exigidos en el presente proyecto de ley. El articulo mencionado fue
modificado por la indicacion nimero 26, obligando al organismo estatal a la
entrega del Sello cuando se verifican los requerimientos exigidos, por tal
motivo considerd necesario mantener la coherencia de la iniciativa legal,
enmendando la redaccion en la forma que se propone con la presente
indicacion.

El Honorable Senador sefor Escalona
manifestd que la indicacidon debiera ser declarada inadmisible porque
establece nuevas funciones para el Ministro de Economia, facultad de
iniciativa exclusiva del Presidente de la Republica, dado que le otorga
competencia para conocer de las reclamaciones contra las resoluciones del
Director del SERNAC que nieguen el otorgamiento del Sello.

El Honorable Senador seior Larrain, don
Hernan, argumento que la competencia aludida supone la instauracion de un
recurso procesal, en ese sentido, se trata de una materia distinta, no de
funciones de un érgano estatal, por ende, no procede declararla inadmisible
porque no es iniciativa exclusiva del Presidente de la Republica.

El Honorable Senador seiior Kuschel hizo
presente a la Comisién que la competencia del Ministro del ramo para
conocer de las reclamaciones ya se encuentra incorporada en el texto
aprobado por la Comision de Economia, en su segundo informe, por tanto, la
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indicacion no introduce nuevas funciones para el organismo fiscal, y en
consecuencia, no debe ser declarada inadmisible.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, coincididé con la aclaracion efectuada
por Su Sefioria, pero puso de manifiesto que la redaccion de la indicacion
formulada elimina el plazo de vigencia y la necesidad de renovacion del
Sello, aspectos que son fundamentales para el presente proyecto de ley,
porque al vencimiento, la entidad financiera debe demostrar haber
mantenido, durante la vigencia, un comportamiento comercial acorde con el
contrato de adhesion aprobado por el SERNAC, por ejemplo, revisar las
multas o sanciones impuestas al proveedor por infraccién a los derechos de
los consumidores, razén por la cual manifestd su desacuerdo con la
indicacion.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Hernan, junto con reiterar su aprehension sobre la discrecionalidad del
SERNAC para otorgar el Sello, sostuvo que una vez aprobado un contrato de
adhesion por el organismo, el Sello se constituye en elemento esencial de la
convencion, por ende, limitar el plazo implica la modificacién del contrato sin
la participacion de las partes integrantes, lo que considero, juridicamente,
cuestionable.

La indicaciéon numero 41 A, de Su Excelencia el
Presidente de la Republica, para reemplazar el articulo 55 C.- por el
siguiente:

“El Sello SERNAC se podra revocar mediante
resolucion exenta del Director del Servicio Nacional del Consumidor.

La pérdida o revocacion del Sello SERNAC se
debera fundar en que por causas imputables al proveedor de productos o
servicios financieros se ha infringido alguna de las condiciones previstas en
este Titulo; en que se han dictado sentencias definitivas ejecutoriadas que
declaren la nulidad de una o varias clausulas o estipulaciones de un contrato
de adhesion relativo a productos o servicios financieros de los enumerados
en el inciso tercero del articulo 55, segun lo dispuesto en el articulo 17 D; en
gue se le han aplicado multas por infracciones a lo dispuesto en esta ley en
relacion con los productos o servicios financieros ofrecidos a través de un
contrato con Sello SERNAC; en que se le han aplicado multas por
organismos fiscalizadores con facultades sancionadoras respecto de
infracciones previstas en leyes especiales; en el niumero y naturaleza de
reclamos de los consumidores contra la aplicacion de los referidos productos
0 servicios; o, finalmente, en que el proveedor, sea persona natural o
juridica, o alguno de sus administradores, ha sido formalizado por un delito
gue afecta a un colectivo de consumidores. El reglamento previsto en el
namero 4.- del inciso segundo del articulo 62 establecera parametros
objetivos, cuantificables y proporcionales al tamafio de los proveedores y el
namero de sus clientes sujetos a contratos con Sello SERNAC que permitan
determinar la procedencia de las causales sefaladas.
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La resolucion del Director del Servicio Nacional del
Consumidor que niegue el otorgamiento del Sello SERNAC o que lo revoque,
sera reclamable ante el Ministro de Economia, Fomento y Turismo, en el
plazo de diez dias hébiles, contados desde su notificacién al proveedor. La
reclamacion debera resolverse en el plazo de quince dias habiles.

La resolucion que ordene la pérdida o revocacion,
obligara al proveedor a suspender inmediatamente toda publicidad
relacionada con el Sello y toda distribucién de sus contratos con referencias
graficas o escritas al Sello, segun lo dispuesto en el reglamento.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacion fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 41 A fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores
sefiores Escalona, Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas
Comisiones), Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones),
Tuma y Zaldivar.

Como consecuencia de Ila aprobaciéon
precedente, la indicacion numero 41 se dio por aprobada, con
modificaciones, por idéntica votacion.

Inciso segundo

Se determinan las condiciones que deben cumplir
los proveedores para renovar el Sello SERNAC.

Fue objeto de la indicacion nimero 42, de los

Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para eliminar
desde el punto y coma (*;") hasta la voz “respectivo”.

La indicacién fue retirada por el Honorable
Senador seior Larrain, don Hernan.
Inciso tercero

Exige la necesidad de fundar en causas
imputables al proveedor, la pérdida o revocacion del Sello SERNAC.

Se le formularon las indicaciones 43 y 44.

La indicacion 43, de la Honorable Senadora
sefiora Allende, para eliminar la expresion “financieros”.
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La indicacibn numero 43 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 organica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacibn numero 44, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Herndn y Novoa, para suprimirlo.

La indicacién fue retirada por el Honorable
Senador seinor Larrain, don Hernan.

Inciso cuarto

Establece la facultad de reclamar, en caso que el
Director del Servicio Nacional del Consumidor, niegue el otorgamiento o
renovacion del Sello SERNAC.

Fue objeto de la indicacion nimero 45, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para suprimir
los términos “o que lo revoque”.

La indicacién fue retirada por el Honorable
Senador seior Larrain, don Hernan.

Inciso quinto

Obliga a suspender la publicidad relacionada con
el Sello SERNAC, a los proveedores que lo pierdan o se les revoque.

Se le formuld la indicacion niumero 46, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para sustituir
los términos “que ordene la pérdida o revocacion, segun sea el caso,” por
“que no renueve el sello”.

La indicacién fue retirada por el Honorable
Senador seior Larrain, don Hernan.

Articulo 55 D.-

Exige a los contratos de adhesion con Sello
SERNAC, contener al inicio una hoja con un resumen estandarizado.

Fue objeto de la indicacion nuamero 47, de la
Honorable Senadora sefiora Allende, para suprimirlo, pasando el 55 E a ser
55D.
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El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seinor Eduardo Escalona, recomendd a la Comision estudiar la
presente indicaciéon con la numero 65, también de Su Sefioria. Ambas se
relacionan, indicO, porque en la ultima se pretende establecer una letra h),
nueva, en el articulo 17 F del proyecto de ley en debate, que exija la hoja de
resumen estandarizada con las principales clausulas no sélo a los contratos
con Sello SERNAC sino a todos los contratos de adhesién, por eso solicita
suprimir el articulo 55 D en cuestién.

En esa linea, recordd que el Ejecutivo intentd
propiciar una idea similar al discutir la indicacion numero 21, la que no
prosperd, por lo qgue manifestd su acuerdo con la indicacion de la Honorable
Senadora sefiora Allende de suprimir el articulo, solo en la medida que se
intercale, a su vez, el articulo propuesto en la indicaciéon nimero 65 como 17
C.- de la iniciativa legal, ya que el articulo 17 en su conjunto se refiere a
todos los contratos de adhesion, y no solamente a los de Sello SERNAC,
otorgando asi, mayor coherencia y sistematicidad al texto legal.

De lograr el acuerdo anterior, sugiri6 también,
perfeccionar la redaccion de la indicacion niumero 65 porque es necesario
incluir en el texto la manera de diferenciar las categorias de productos y
servicios financieros. Las hojas de resimenes, agreg0, deben ser distintas si
se trata de un crédito hipotecario o un crédito de consumo, dado que tienen
condiciones diferentes, como el seguro de desgravamen obligatorio exigido
por el primero, solo de esa forma, sefiald, se garantiza una informacion clara,
precisa y cabal para los consumidores.

El Honorable Senador sefior Kuschel concordo
con la propuesta del Ejecutivo, ya que compartié la idea de la Honorable
Senadora sefiora Allende expresada en la indicacion nimero 65, que obliga
a la incorporacion de una hoja de resumen estandarizada en todos los
contratos de adhesién. Sélo la informacion precisa y clara, como la
entregada en la hoja resumen, concluyo, permite a los consumidores
comparar las distintas ofertas de las entidades financieras en pos de una
eleccion mas conveniente para sus intereses.

La indicacién numero 47 fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Kuschel, Larrain, don Hernan y Sabag.

Articulo 55 E.-

Fija una multa a los proveedores que promocionen
o distribuyan un contrato de adhesion de un producto o servicio financiero sin
Sello SERNAC como si lo tuviere, aumentando al doble la sancién en caso de
reincidencia.

Puesto en votaciéon, fue aprobado por Ila
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Escalona, Kuschel, Larrain, don Hernan y Sabag.
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Articulo 56.-

Trata en cuatro incisos, la organizacion del
Servicio de Atencion al Cliente, el procedimiento para que los consumidores
reclamen ante él, notificacion de sus resoluciones a los proveedores y, en
caso de incumplimiento de estos ultimos, establece sanciones.

Inciso primero

Determina la organizacion del Servicio de Atencion
al Cliente, condicidn requerida para obtener el Sello SERNAC.

Se le formularon las indicaciones 48 y 49, de la
Honorable Senadora sefiora Allende.

La indicacién numero 48, para reemplazarlo por
la redaccion siguiente:

“Articulo 56.- El Servicio de Atencion al Cliente
sera organizado por los proveedores indicados en este Titulo, en forma
exclusiva o conjunta, y sera gratuito para el consumidor que haya suscrito un
contrato de adhesion con un proveedor que cuente con el Sello SERNAC.”

El Honorable Senador senor Larrain, don
Carlos, consulto si la organizacion del servicio de atencion sera efectuada
por los proveedores, de manera individual o asociada. A su vez, manifesté la
preocupacion por la falta de definicion de servicio de atencion al cliente en el
presente proyecto de ley.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, explico que entre las consideraciones
para no incluir la descripcion de un término primaé la opcién que cada entidad
financiera decidiera la configuracion del servicio, ya sea individual o
colectivamente, segun distintos criterios como ubicacion geografica, oferta de
productos similares 0 empresas de caracteristicas afines, evitando limitar a
los proveedores a un concepto determinado.

El Honorable Senador sefor Lagos, preguntd si
la falta de una definicion implica también la inexistencia de un marco minimo
de referencia para el significado de servicio de atencion al cliente, o existe
acaso un concepto en otro instrumento legal, apunto.

El Honorable Senador sefor Zaldivar sefald
gue al discutirse la iniciativa legal en la Comisién de Economia, de la cual es
miembro, se pensdé como mecanismo de solucion de controversias solo la
existencia de un sistema de atencion al cliente organizado por las propias
entidades financieras, para que en casO que una persona se sintiera
afectada se dirigiese al mismo proveedor en busca de una respuesta. Pero
advertimos, declard, que la formula sefialada permitia la designacion de la
persona que atenderia el reclamo y resolviera el conflicto, por el propio
proveedor, sin consulta del cliente, lo que resultaba inconveniente para el
logro del objetivo perseguido con la iniciativa legal.
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A partir de lo anterior, manifestd que los miembros
de la Comision de Economia comenzaron a discutir la idea de implementar
un sistema de mediacion cuyo fin fuese la atencion del consumidor afectado
por un proveedor, que ya hubiese reclamado al servicio de atencion al
cliente, sin respuesta favorable. De esta forma, se lograba la confianza del
consumidor en el sistema de resolucion de conflictos y se evitaba la
judicializacion. Para ello, indicé, también era imprescindible que el mediador
fuese nominado de un registro a cargo del SERNAC, y pagado por el propio
organismo estatal, pero financiado por los proveedores.

De esa manera se entreg0 la facultad a cada
empresa 0 grupo de empresas para que configurase un servicio de atencion
al cliente, sin definicion especifica, ya que la decision final del asunto
recaeria en un tercero independiente de las partes, como es el mediador.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, hizo presente a los Honorables
Senadores que la indicacion en discusion corresponde a aquéllas que la
Comision ya ha declarado inadmisibles, por ser contrarias a las ideas
matrices del proyecto, criterio que debiera ser mantenido, sostuvo.

Agreg6 que en el caso especifico de la indicaciéon
debatida, se plantea el otorgamiento del Sello Sernac a todo tipo de empresa
gue voluntariamente lo solicite, mientras que la idea fundamental del
presente proyecto de ley propone la entrega del Sello sélo a entidades que
provean productos o servicios financieros.

El Honorable Senador sefor Zaldivar, concordé
con el Ejecutivo, en cuanto a que la presente indicacion se dirige en un
sentido contrario a la idea matriz del proyecto en estudio, que sélo pretende
la entrega del Sello Sernac a las entidades que ofrecen productos o servicios
financieros y que cumplen determinadas condiciones, dentro de las cuales
esta la existencia de un servicio de atencion al cliente, y no a toda clase de
empresa.

La indicacibn numero 48 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 organica constitucional del Congreso Nacional.

La indicacién niumero 49, para agregar un inciso
segundo, nuevo, con la redaccion siguiente:

“Sin  perjuicio del deber general contar con
procedimientos de calidad en la atencidbn de reclamos, reparacion y
devolucion de dinero en caso de productos defectuosos, sin costo para el
consumidor y en condiciones igualmente comodas para el consumidor que
las que se le ofreci6 para efectuar la venta, para obtener el sello el proveedor
debera contar con un Servicio de Atencion al Cliente”.
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La indicaciobn numero 49 fue declarada
inadmisible por el sefior Presidente de la Comisién, por no guardar
relaciéon directa con las ideas matrices o fundamentales del proyecto,
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 24, inciso primero, de la
ley N° 18.918 organica constitucional del Congreso Nacional.

Inciso segundo

Fija el procedimiento para que los consumidores
reclamen ante el Servicio de Atencidon al Cliente.

Fue objeto de las indicaciones numeros 50 y 50 A.

La indicacion numero 50, de la Honorable
Senadora sefiora Allende, para suprimir en el segundo inciso, que pasa a ser
tercero, la expresion “de diez dias habiles contado desde su presentacion”
por la expresion “que sefiale una resolucion del Servicio Nacional del
Consumidor, para cada tipo de servicio, que, en todo caso, nunca sera
superior a diez dias habiles”.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seifior Eduardo Escalona, expuso que conforme al texto
aprobado en la Comisién de Economia, en su segundo informe, el Servicio
de Atencion al Cliente debe resolver fundadamente los reclamos que
presenten los consumidores, en un plazo de diez dias habiles, contados
desde la presentacion. De esta forma, como la instancia es organizada,
individual o colectivamente, por la entidad financiera, se consideré un plazo
breve de definicion, para asi facilitarle al consumidor la decision de recurrir a
la mediacion o a la justicia de policia local, en caso de una respuesta
desfavorable. A su vez, declard, el plazo de diez dias habiles es prudente
porgue en situaciones complejas se requiere de un tiempo adecuado para
una solucion consistente, por ende, reducirlo a través de las posibles
resoluciones del SERNAC, como se plantea en la indicacion, no es
conveniente.

La indicacion numero 50 fue rechazada por
tres votos en contra y uno a favor. Votaron en contra los Honorables
Senadores seifores Lagos, Larrain, don Carlos y Zaldivar, y a favor el
Honorable Senador seiior Muioz.

La indicaciéon niumero 50 A, de Su Excelencia el
Presidente de la Republica, para reemplazar la expresion “resolver” por la
voz “responder”; y sustituir el vocablo “decision” por la expresion “respuesta”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacién fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.
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La indicacion numero 50 A fue aprobada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores sefores Escalona,
Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Pérez, don
Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Inciso tercero

Establece el plazo para que el proveedor cumpla
con la decision del Servicio de Atencién al Cliente.

Se le formul6 la indicacién numero 50 B, de Su
Excelencia el Presidente de la Republica, para reemplazar la expresion
“decision” por la voz “respuesta”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacion fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 50 B fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores
sefiores Escalona, Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas
Comisiones), Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones),
Tuma y Zaldivar.

Inciso final

Determina que en caso de incumplimiento de las
obligaciones indicadas en los dos incisos anteriores, el Servicio Nacional del
Consumidor debera denunciar al proveedor ante el juez de policia local
competente para que se le sancione con una multa.

Fue objeto de la indicacion niumero 51, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para sustituir
los términos “para que se le sancione con una multa de hasta cincuenta
unidades tributarias mensuales,” por “, quien podra aplicarle una multa de
hasta cincuenta unidades tributarias mensuales,”

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, se mostré de acuerdo con el sentido
de la indicacién, ya que la redaccion actual pareciera imponer a otro poder
del Estado, como es el poder judicial, la aplicacién de la sancion, mientras
gue la proposicion de los Honorables Senadores precisa la facultad del
tribunal para decidir o no, su imposicion, manteniendo el monto de la multa,
resguardando la independencia de los poderes del Estado, concluyd.

El Honorable Senador seior Zaldivar, también
concordo con la indicacion, sefialando que desde el punto de vista técnico-
legislativo, la denuncia debe efectuarse ante un tribunal, quien verifica la
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existencia o no, de la posible infraccion, en base a lo cual determinara la
aplicacién de una sancion, con la posibilidad, incluso, de desplazarse en un
rango determinado.

El Honorable Senador seiior Muioz, estuvo por
mantener el texto aprobado en la Comision de Economia, en su segundo
informe, ya que si se otorga al tribunal el margen para aplicar la sancion de
multa de hasta cincuenta unidades tributarias mensuales, en infracciones
graves, puntualizo, el juez nunca aplicara el maximo de esa pena, de lo cual
existe experiencia acreditada en la materia, afirmo.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Carlos, manifesto que la discusion no debe versar sobre la latitud de la pena,
sino sobre la facultad de los jueces de apreciar conforme al mérito del
proceso, si existen las circunstancias que signifiquen la aplicacion de la
pena, ya que pueden existir atenuantes, agravantes o errores excusables,
cuya valoracion compete a los jueces. Por tal motivo, considerd6 mas
adecuada la redaccién en forma potencial, y no obligatoria como aparece
ahora. Agregé que en su opinidn, existe el riesgo que los tribunales,
obligados a sentenciar de manera condenatoria, apliquen siempre una
unidad tributaria mensual.

El Honorable Senador sefior Lagos, hizo
presente que a su parecer, la Unica obligacion establecida en el texto
aprobado, es respecto de denunciar al proveedor infractor al juez de policia
local, pero no se obliga a imponer la multa de cincuenta unidades tributarias
mensuales.

El Honorable Senador sefior Zaldivar propuso
como opcion a la indicacion debatida, intercalar en la redaccion, la expresion
si procediere, formula que aclara el caracter facultativo de aplicar una
sancién por parte del tribunal, y no impositivo, como pudiese interpretarse
actualmente.

La indicacion nuamero 51 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de la
Comisién, Honorables Senadores sefiores Lagos, Larrain, don Carlos,
Muioz y Zaldivar.

Articulo 56 A.-

En sus diversos incisos trata de la figura del
Mediador. Establece la elaboracién de una némina de mediadores, a cargo
del SERNAC, en la cual deberan inscribirse las personas que pretendan
oficiar de tal, sefialando plazo de validez de la inscripciébn, mecanismos de
eleccion, financiamiento y forma de pago.

Sobre él recayo la indicacién numero 51 A, de
Su Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:
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“Articulo 56 A.- El Mediador y el Arbitro Financiero
requeridos para dar cumplimiento a la condicion dispuesta en el nimero 3.-
del inciso segundo del articulo 55 so6lo podran intervenir en una controversia,
gueja o reclamacion presentada por un consumidor que no se conforme con
la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente y que no hubiere ejercido las
acciones que le confiere esta ley ante el tribunal competente.

El Mediador y el Arbitro Financiero deberan estar
inscritos en una nomina elaborada por el Servicio Nacional del Consumidor,
la que debera mantenerse actualizada y disponible en su sitio web. Esta
nomina debera dividirse regionalmente, especificando las comunas y oficinas
en las que cada Mediador y Arbitro Financiero estara disponible para realizar
su funcion.

La inscripcion del Mediador y del Arbitro
Financiero durard cinco afios y para su renovacion deberd acreditar que
mantiene los requisitos previstos en este Titulo.

El Mediador o el Arbitro Financiero, segun
corresponda, sera elegido de la némina sefalada en el inciso segundo, por el
proveedor y el consumidor de comun acuerdo, dentro de los cinco dias
hébiles siguientes a la presentacion de la controversia, queja o reclamacion
del consumidor respecto de la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente.
En caso de que no haya acuerdo o venza el plazo indicado sin que se haya
producido la eleccion de comun acuerdo, el consumidor podra requerir al
Servicio Nacional del Consumidor para que éste lo designe, mediante un
sistema automatico que permita repartir equitativamente la carga de trabajo
de los Mediadores y Arbitros Financieros inscritos en la némina.

Los recursos para el pago de los honorarios del
Mediador y del Arbitro Financiero seran de cargo de los proveedores,
quienes pagaran semestralmente su cuota respectiva, la que correspondera
a los honorarios de los Mediadores y de los Arbitros Financieros que hayan
conocido reclamos respecto de ese proveedor durante el semestre
inmediatamente anterior.

Los servicios del Mediador y del Arbitro Financiero
seran gratuitos para el consumidor y sus honorarios seran pagados
semestralmente por el Servicio Nacional del Consumidor, de acuerdo a un
arancel fijado por resolucion exenta del Ministro de Economia, Fomento y
Turismo, el que podra establecer honorarios diferentes para mediaciones y
arbitrajes, segun el tipo de servicios o productos financieros.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacion fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio de
Economia, sefior Eduardo Escalona, expuso que en el texto aprobado en la
Comision de Economia, en su segundo informe, pese a su acabado estudio,
se divisé un posible riesgo por una eventual duda de constitucionalidad.
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Aunque pudiera aprobarse en la instancia en estudio, declaro, dicho actuar no
es coherente con la relevancia del sistema de solucion de controversias para
los consumidores, y si es posible enmendarlo, expreso, la ocasion para su
modificacion es en las Comisiones unidas citadas al efecto.

Ademas, entre otras razones se considerd la
maximizacion de alternativas de solucion para los consumidores, con el objeto
gue cuenten con un mecanismo eficaz, expedito y certero al momento de
suscitarse una controversia. Por ello, las indicaciones presentadas por Su
Excelencia el Presidente de la Republica se basan sobre los mismos
principios aprobados en la Comisiébn de Economia, en su segundo informe,
para el otorgamiento del Sello SERNAC, es decir, los contratos deben cumplir
con las condiciones legales y reglamentarias, lo que se supervisara por el
Servicio, debiendo disponer de un Servicio de Atencion al Cliente, financiado
por las entidades financieras, en forma individual o conjunta, y contar,
también, con un sistema de solucion de controversias, el cual prevé un
mediador y un arbitro financiero.

La razén de separar sus funciones, sostuvo, fue
qgue el texto aprobado en principio, contemplaba sélo un mediador, cuyas
resoluciones eran vinculantes sin que hubiera la posibilidad de ejercer
recursos por parte de las entidades financieras, en caso que el consumidor
aprobara su decision. Precisamente esa figura juridica implicaba una
dificultad por la potencial negativa de jurisdiccion o la imposibilidad de recurrir,
no obstante ser voluntario la postulacion al Sello, argumento éste, que
permitia insistir en la mantencion del texto aprobado.

La solucion adoptada para el analisis de las
Comisiones unidas consiste en mantener la figura del mediador, quien puede
formular propuestas de acuerdo, las que se someteran a consideracion de las
partes, cuando se trate de cuantias inferiores a cien unidades de fomento.
Para cuantias superiores a esa cantidad, el sistema prevé un A&rbitro
financiero, con un procedimiento sujeto a las reglas de los arbitros
arbitradores, pero decide conforme a derecho. Sin perjuicio que el consumidor
haya optado por la mediacion, en caso de no arribar a un acuerdo, puede
requerir un a&rbitro financiero, evitando la existencia de sistemas
diferenciados, privando a algunos consumidores de la opcidon de una
sentencia arbitral, lo que permite agilizar los procesos, y darle alternativas a
los jueces de policia local para descomprimir los tribunales.

En lo demas, se reproducen los acuerdos ya
alcanzados, proponiendo las modificaciones necesarias para el evento de
aprobarse la institucion del arbitro financiero.

El Honorable Senador sefior Espina consultd por
la modificacion aprobada en sesiones anteriores por la Comision de
Hacienda, eliminando el plazo de vigencia del Sello SERNAC, y por
consiguiente, la obligaciéon de renovar el mismo, manteniendo soélo la facultad
de revocarlo. Manifest6é su preocupacion por la supresion mencionada, ya que
impide evaluar el comportamiento de una entidad financiera, una vez que ya
ha obtenido el Sello, exponiéndose el sistema a casos como el de la
multitienda La Polar, cuya empresa seguiria gozando del Sello, pese a la
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situacion por todos conocida, porque cumple con los elementos objetivos
seflalados en la ley, sin considerar los subjetivos que pudieren afectar a la
entidad, como la aplicacion de multas por infracciones a la ley de proteccion
de los derechos del consumidor. Por tal motivo, propuso que se mantuviera
s6lo la revocacion, pero quien la pida pueda tener a la vista los elementos
subjetivos ya aludidos.

El Ministro de Economia, sefor Longueira, hizo
presente a Su Sefioria que la modificacion solicitada esta recogida en una de
las indicaciones presentadas por el Ejecutivo, la cual debiera analizarse en su
oportunidad para resguardar el orden del debate.

El Honorable Senador seiior Zaldivar concordo
con el Honorable Senador sefior Espina, y espera sea votado favorablemente
cuando sea el momento. En cuanto a las indicaciones que incorporan el
arbitro financiero consideré innecesaria su incorporacion, en especial, porque
a su parecer la duda de constitucionalidad expuesta es discutible. La formula
del mediador, afirm0, de la manera establecida, evitaba la judicializacion de
los conflictos entre proveedores y consumidores, y se resguardaban los
derechos de estos ultimos, ya que no les obligaba a aceptar la propuesta del
mediador, pudiendo recurrir a la justicia de policia local, si asi lo estimaban
conveniente. Con la figura del arbitro, indico, serd mas complejo el ejercicio
de los derechos de los consumidores.

Por otra parte, puso de manifiesto que los
requisitos exigidos para ser mediador son demasiado exigentes e impediran
la existencia de profesionales que se desempefien como tales, en las
comunas mas pequefias o alejadas del pais, razén por la cual solicité discutir
las exigencias, antes de aprobar la indicacion correspondiente.

El Honorable Senador sefior Garcia observo que
las Comisiones unidas debieran revisar toda la normativa de la iniciativa legal
en debate, y no soélo las indicaciones presentadas por el Ejecutivo, en el
nuevo plazo abierto al efecto, al momento de acordarse por la Sala del
Senado, el estudio conjunto del proyecto por las Comisiones de Economia y
de Hacienda, unidas.

El Honorable Senador seior Tuma recordo a las
Comisiones que el acuerdo de la Sala s6lo comprendia el estudio de las
nuevas indicaciones, para pronunciarse sobre la propuesta del Ejecutivo en
materia de solucidn de controversias, mismo motivo por el que se abrié un
nuevo plazo al efecto.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seior Eduardo Escalona, para mayor claridad de los
Honorables Senadores, explic6 nuevamente las diferencias entre el texto
aprobado por la Comision de Economia, en su segundo informe, y las
indicaciones presentadas por Su Excelencia el Presidente de la Republica. Al
respecto, sefalé que en un principio, sélo se aprobo la existencia de un
mediador, cuyas decisiones eran vinculantes para las entidades financieras, si
los consumidores las aceptaban. Por ello, reiter6, los probables
inconvenientes que pudieren suscitarse dicen relacion con el caracter
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obligatorio de la decision del mediador para el proveedor, caracteristica mas
propia de un arbitraje. Agregdé ademas que sélo se facultaba al consumidor
para recurrir de la decision, lo que podia transformarse en un desincentivo
para los proveedores para someterse al Sello SERNAC, que es de caracter
voluntario.

La férmula propuesta, repitid, sefiala que todas
aquellas controversias que no han sido atendidas satisfactoriamente por el
Servicio de Atencion al Cliente, por cuantias inferiores a cien unidades de
fomento, podran ser conocidas por la justicia de policia local o por un
mediador, a eleccion del consumidor. Para cuantias superiores a la cifra
indicada, apuntd, y sin limites, se establece la facultad del cliente de recurrir
al tribunal competente o a un arbitro financiero. Sin perjuicio de lo anterior, Si
el consumidor ha optado por la mediaciébn y no estd conforme con la
propuesta, puede requerir, igualmente, un arbitro financiero, aunque se trate
de cuantias inferiores a cien unidades de fomento. Finalmente, para las
sentencias arbitrales se establece la posibilidad de recurrir de apelacién ante
la Corte de Apelaciones competente, recurso que sera examinado sin vista de
la causa.

El Honorable Senador sefior Tuma aclaré que si
el consumidor no acepta el dictamen del mediador puede acceder al arbitraje,
aun cuando la cuantia de lo disputado sea inferior a cien unidades de
fomento, tal como se habia solicitado por algunos Honorables Senadores.

El Honorable Senador seiior Espina, a su turno,
propuso como mecanismo de resolucién, en caso que las partes no logren un
acuerdo en el proceso de mediacién, que el mediador se transforme en arbitro
financiero, como ocurre en otros procedimientos como el que impera en
materia de familia, simplificando los procedimientos.

La indicacion numero 51 A fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores
sefiores Escalona, Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas
Comisiones), Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones),
Tuma y Zaldivar.

Inciso primero

Permite al Mediador conocer solo las resoluciones
del Servicio de Atencion al Cliente que no hayan sido aceptadas por el
consumidor.

Se le formulé la indicaciobn nuamero 52, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para sustituir
los términos “sélo podra conocer de las resoluciones de la Servicio de
Atencion al Cliente que no hayan sido aceptadas por el consumidor” por
“estara facultado para conocer de las resoluciones del Servicio de Atencion al
Cliente”.
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En virtud de la aprobacién de las indicaciones
presentadas el 14 de octubre de 2011 por Su Excelencia el Presidente
de la Republica, la indicacibn numero 52 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores seiores Espina, Frei,
Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos, Pérez, don Victor
(como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Inciso quinto

Establece que los recursos para el pago de los
honorarios del Mediador serdn de cargo de los proveedores, quienes
pagaran semestralmente una cuota.

Fue objeto de la indicacion numero 53, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para agregar
la siguiente frase final: “Con todo, en caso que el Mediador haya rechazado
el reclamo del consumidor por carecer éste de todo fundamento legal,
correspondera al consumidor pagar los honorarios del Mediador.”.

En virtud de la aprobaciéon de las indicaciones
presentadas el 14 de octubre de 2011 por Su Excelencia el Presidente
de la Republica, la indicacion numero 53 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores seifores Espina, Frei,
Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos, Pérez, don Victor
(como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Articulo 56 B.-

Establece los requisitos para integrar la nOmina de
mediadores, los plazos que deberan cumplir los interesados para inscribirse,
las causales de revocacion y la facultad del Director del Sernac, para aprobar
o rechazar la solicitud.

Sobre él recay0 la indicacién niumero 53 A, de
Su Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 B.- Para integrar la némina indicada
en el articulo anterior, los postulantes a Mediadores deberdn acreditar al
Servicio Nacional del Consumidor que poseen titulo profesional de una
carrera de a lo menos ocho semestres de duracion, otorgado por un
establecimiento de educacion superior reconocido por el Estado, experiencia
no inferior a cinco afios en materias financieras, contables o juridicas,
adquirida en una o mas entidad financieras, organismos reguladores de tales
entidades o en instituciones de educacién superior en calidad de docente, y
gue sean relevantes para las controversias, quejas o reclamaciones que se
pueden someter a su mediacion. Ademas, no podran tener relaciones de
dependencia o subordinacion o de asesoria, con alguno de los proveedores
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sefalados en este Titulo ni haber sido condenados por delito que merezca
pena aflictiva.

Los postulantes a Arbitros Financieros deberan
acreditar los mismos requisitos exigidos a los Mediadores, pero solo podran
ser abogados.

El reglamento estableceréa los plazos que deberan
cumplir los interesados, asi como la forma de presentacion y los medios que
éstos deberan utilizar para acreditar las circunstancias enumeradas en el
presente articulo y los antecedentes que con tal fin deban acompafar a las
solicitudes de inscripcion.

Los Mediadores y los Arbitros Financieros deberan
informar al Servicio Nacional del Consumidor cualquier cambio o
modificacion de los antecedentes o condiciones que permitieron su
incorporacion a la nomina. El modo y periodicidad en que deberan informar
estas modificaciones seran establecidos en el reglamento.

La resolucion que inscribe a un Mediador o a un
Arbitro Financiero en la nomina podra revocarse cuando aquél incurra en
alguna de las siguientes causales:

1.- Pérdida sobreviniente de los requisitos
sefalados en este articulo;

2.- Incumplimiento reiterado de la obligacion
establecida en el inciso primero del articulo 56 F, de notificar al consumidor,
al proveedor y al Servicio Nacional del Consumidor sus mediaciones o
sentencias definitivas, segun corresponda, dentro del plazo que se sefala.

3.- Incumplimiento de la obligacion de
inhabilitarse establecida en el inciso segundo del articulo 56 C.

Sin perjuicio de lo anterior, el Director Nacional del
Servicio Nacional del Consumidor podra suspender al Mediador o al Arbitro
Financiero que haya sido formalizado por un delito que merezca pena
aflictiva, y mientras no se dicte sentencia definitiva.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor
debera inscribir al solicitante que cumpla con los requisitos de inscripcion
mediante resolucion fundada exenta. La resolucion que rechace la
inscripcién y la que la revoque, serdn reclamables ante el Ministro de
Economia, Fomento y Turismo, en el plazo de diez dias habiles, contados
desde su notificacion al postulante, Mediador o Arbitro Financiero, en su
caso. La reclamacion debera resolverse en el plazo de quince dias habiles.

El procedimiento de inscripcion, el de revocacion y
el recurso de reclamacion se sujetaran a la ley N° 19.880 en lo no previsto en
este articulo.

En todo caso, el postulante a quien se le hubiere
rechazado la inscripcion y el Mediador o el Arbitro Financiero a quienes se
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les hubiere revocado su inscripcion, podran ejercer las acciones
jurisdiccionales que estimen procedentes.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacion fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 53 A fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros de las Comisiones
de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores sefores
Escalona, Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones),
Lagos, Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma
y Zaldivar.

Inciso primero

Sefnala los requisitos de los postulantes para
integrar la ndbmina de mediadores.

Se le formuld la indicacion niamero 54, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para sustituir
los términos “de una carrera de a lo menos ocho semestres de duracién,
otorgado por un establecimiento de educacion superior reconocido por el
Estado” por “abogado”.

En virtud de la aprobacion de las indicaciones
presentadas el 14 de octubre de 2011 por Su Excelencia el Presidente
de la Republica, la indicacion numero 54 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores sefores Espina, Frei,
Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos, Pérez, don Victor
(como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Inciso cuarto

Establece las causales de revocacion de la
inscripcion de un mediador.

Fue objeto de las indicaciones numeros 55 y 56,
delos Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa

La indicacién numero 55, para eliminar, en el
numeral 2.-, el término “reiterado”.

La indicacibn numero 56, para intercalar en el
numeral 2.-, a continuacion de la frase “obligacion establecida” y antes de la
oracion “en el inciso primero del articulo 56 F”, la siguiente frase:
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“en el inciso segundo del Articulo 56 D de adoptar
su decision en el plazo de treinta dias siguientes al requerimiento del
consumidor, o la establecida”.

En virtud de la aprobacion de las indicaciones
presentadas el 14 de octubre de 2011 por Su Excelencia el Presidente
de la Republica, las indicaciones numeros 55 y 56 fueron rechazadas
por la unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de
Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores sefores
Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos,
Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma y
Zaldivar.

Inciso final

Faculta al Director del Servicio Nacional del
Consumidor para acoger o rechazar la solicitud de inscripcion.

Se le formuld la indicaciébn niamero 57, de los
Honorables Senadores sefores Larrain, don Hernan y Novoa, para agregar
la siguiente oracion final: “El rechazo so6lo procedera por incumplimiento de
los requisitos exigidos para constituirse en Mediador.”.

En virtud de la aprobacion de las indicaciones
presentadas el 14 de octubre de 2011 por Su Excelencia el Presidente
de la Republica, la indicacion numero 57 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores sefores Espina, Frei,
Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos, Pérez, don Victor
(como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Articulo 56 C.-

Sefiala los asuntos que no podra conocer el
mediador, le impone, ademas, la obligacion de inhabilitarse cuando le
afectan causales de implicancia o recusacion, de las establecidas en el
Caddigo Organico de Tribunales, y fija el plazo para asumir sus funciones.

Fue objeto de la indicacién numero 57 A, de Su
Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 C.- El Mediador solo podra realizar
propuestas de acuerdo en una controversia, queja o reclamacion de su
competencia de acuerdo al inciso primero del articulo 56 A, si la cuantia de lo
disputado no excede de cien unidades de fomento.

El Arbitro Financiero solo podra conocer una
controversia, queja o reclamacion de su competencia de acuerdo al inciso
primero del articulo 56 A, si la cuantia de lo disputado excede de cien



50

unidades de fomento, salvo que respecto de cuantias inferiores haya
asumido esta calidad en el caso previsto en el inciso tercero del articulo 56
D.

Con todo, el Mediador y el Arbitro Financiero no
podran intervenir en los siguientes asuntos:

1.- Los que deban someterse exclusivamente a un
tribunal ordinario o especial en virtud de otra ley;

2.- Los que han sido previamente sometidos al
conocimiento de un juez competente por el consumidor recurrente, y

3.- Los que han sido previamente sometidos al
conocimiento de un juez competente en una accion de interés colectivo o
difuso en la cual haya comparecido como parte el consumidor.

En todo caso, no sera aplicable al Arbitro
Financiero la prohibicion del articulo 230 del Cédigo Organico de Tribunales
de someter a conocimiento de un arbitro las causas de policia local, siempre
gue se funden en una controversia, queja o reclamacion de las sefialadas en
el numero 3.- del inciso segundo del articulo 55, pero el Servicio Nacional del
Consumidor debera denunciar la infraccion ante el juez de policia local
competente, quien podra aplicarle al proveedor la multa que correspondiere
segun la naturaleza de la infraccion.

El Mediador y el Arbitro Financiero, segun
corresponda, deberan inhabilitarse en caso de que tomen conocimiento de
gue les afecta una causal de implicancia o recusacion de las previstas en el
parrafo 11 del Titulo VII del Cddigo Organico de Tribunales.

El Mediador y el Arbitro Financiero, segun
corresponda, deberan asumir sus funciones dentro de los tres dias habiles
siguientes al requerimiento o, en su caso, comunicar en el mismo plazo la
razon legal que les impide hacerlo.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacién fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 57 A fue aprobada por la
unanimidad de los miembros de las Comisiones de Economia y de
Hacienda, unidas, Honorables Senadores sefores Escalona, Espina,
Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos, Pérez, don
Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.
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Articulo 56 D.-

Indica los medios por los cuales el consumidor
puede formular su reclamo y el plazo que tiene el mediador para adoptar su
decision.

Sobre él recayo la indicacion numero 57 B, de su
Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 D.- El consumidor que no hubiere
aceptado la respuesta del Servicio de Atencién al Cliente podra solicitar la
designacion de un Mediador o de un Arbitro Financiero ante este servicio,
para lo cual formulara su controversia, queja o reclamacion por escrito o por
cualquier medio tecnolégico apto para dar fe de su presentacion y que
permita su reproduccion. El Servicio de Atencion al Cliente la comunicara
inmediatamente al proveedor, dejando constancia escrita de la comunicacién
y de su fecha, para que acuerde con el consumidor dentro del plazo
sefialado en el inciso cuarto del articulo 56 A, el Mediador o el Arbitro
Financiero que asumira la funcién, segun corresponda. De no haber acuerdo
en el plazo referido, el consumidor podra requerir directamente al Servicio
Nacional del Consumidor para que proceda a su designacion.

La mediacion debera concluir dentro de los treinta
dias habiles siguientes a la aceptacion del nombramiento por parte del
Mediador y, en su caso, la propuesta de acuerdo aceptada por las partes
debera cumplirse en el plazo de quince dias habiles contado desde la
suscripcion por ambas partes del documento que dé cuenta de las
condiciones del acuerdo y de su fecha, el que debera suscribirse ante un
funcionario del Servicio Nacional del Consumidor que se encuentre investido
de la calidad de Ministro de Fe conforme al articulo 58 bis de esta ley.

Transcurrido el plazo indicado sin que las partes
hubieren aceptado la propuesta de acuerdo, el consumidor podra ejercer las
acciones que le confiere la ley ante el juez competente o solicitar al Servicio
Nacional del Consumidor que se designe a un Arbitro Financiero dentro del
plazo previsto en el inciso cuarto del articulo 56 A.

Sin perjuicio de las alternativas del consumidor
sefaladas en el inciso anterior, si al término del plazo en que debe concluir la
mediacién, el Mediador no hubiere formulado una propuesta de acuerdo a las
partes, el consumidor podra requerir al Servicio Nacional del Consumidor que
lo reemplace por otro Mediador que figure en la nédmina y dicho servicio
podra eliminarlo de la n6mina mediante resolucion fundada exenta.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacién fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 57 B fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores
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sefiores Escalona, Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas
Comisiones), Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones),
Tuma y Zaldivar.

Articulo 56 E.-

Seflala que la decision del mediador sera
voluntaria para el consumidor y obligatoria para el proveedor, si el
consumidor acepta expresamente lo resuelto, fijando el plazo para cumplir
con la decision.

Fue objeto de la indicacién numero 57 C, de Su
Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 E.- EI Arbitro Financiero se sujetara a
las reglas aplicables a los arbitros de derecho con facultades de arbitrador en
cuanto al procedimiento, el que se debera iniciar necesariamente con una
audiencia que se celebrard con ambas partes dentro de los cinco dias
hébiles siguientes a la aceptacion de su designacion. En esta audiencia el
Arbitro Financiero dara lectura de la reclamacion o queja del consumidor, de
la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente y de la propuesta del
Mediador, si correspondiere, escuchara de inmediato y sin mas tramite a las
partes que asistan y recibira los documentos que se acomparfien por las
partes, otorgando un plazo minimo de tres dias habiles para que hagan
presentes sus observaciones. La citacion a esta audiencia y las resoluciones
del Arbitro Financiero se notificaran por correo electronico o carta certificada
segun acuerden las partes, debiendo dar cuenta de las actuaciones
realizadas y de su fecha.

El consumidor podra comparecer personalmente
ante el Arbitro Financiero, pero éste podra ordenar, en cualquier momento, la
intervencion de abogado o de un apoderado habilitado para intervenir en
juicio, en caso que lo considere indispensable para garantizar el derecho a
defensa del consumidor.

El Arbitro Financiero dictara sentencia definitiva
dentro de los noventa dias habiles siguientes a la aceptacion del cargo.
Transcurrido el plazo indicado sin que hubiere dictado su sentencia definitiva,
el Servicio Nacional del Consumidor debera reemplazarlo por otro Arbitro
Financiero y podra eliminarlo de la ndmina mediante resolucion fundada
exenta.

Toda sentencia definitiva que acoja la
controversia, queja o reclamacion del consumidor deberda condenar al
proveedor a pagar las costas del arbitraje, determinando los honorarios del
abogado del consumidor segun el arancel del Colegio de Abogados. En
cambio, sélo la sentencia definitiva que rechace la controversia, queja o
reclamacion del consumidor por haberse acogido la excepcion de cosa
juzgada interpuesta por el proveedor, podra condenarlo a pagar los
honorarios del Arbitro Financiero establecidos en el arancel sefialado en el
inciso sexto del articulo 56 A.
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En contra de la sentencia interlocutoria que ponga
fin al juicio 0 haga imposible su continuacion y de la sentencia definitiva sélo
procedera el recurso de apelacion, el que debera interponerse al Arbitro
Financiero para ante la Corte de Apelaciones competente, dentro del plazo
de cinco dias habiles contados desde la notificacion de la sentencia que se
apela.

Presentado el recurso, el Arbitro Financiero
enviara los antecedentes a la Corte de Apelaciones dentro del plazo de cinco
dias habiles para que ésta lo declare admisible.

No serd aplicable a este recurso lo dispuesto en
los articulos 200, 202 y 211 del Codigo de Procedimiento Civil y soélo
procedera su vista en cuenta.

No procedera el recurso de casacion en el
procedimiento a que se refiere este articulo.

Si no se interpusiere el recurso sefialado en contra
de la sentencia definitiva o éste fuere rechazado, la sentencia definitiva
debera cumplirse en el plazo de quince dias habiles, contado desde el
vencimiento del plazo para interponer el recurso o desde la notificacion de la
sentencia que rechaza el recurso, segun corresponda.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacién fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 57 C fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores
sefiores Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones),
Lagos, Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma
y Zaldivar.

Inciso primero

Sefnala la voluntariedad de las decisiones del
mediador, para el consumidor, y su obligatoriedad para los proveedores.

Se le formuld la indicacién nimero 58, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para sustituirlo
por el siguiente:

“Articulo 56 E.- Las decisiones del Mediador
deberan cumplirse en el plazo de quince dias habiles, salvo que se recurra
en contra de ésta ante el juzgado de policia local en conformidad al articulo
50 A.".

En virtud de la aprobacién de las indicaciones
presentadas el 14 de octubre de 2011 por Su Excelencia el Presidente
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de la Republica, la indicacibn numero 58 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros presentes de las Comisiones de Economia
y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores seiores Espina, Frei,
Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos, Pérez, don Victor
(como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.

Articulo 56 F.-

Obliga al mediador a notificar sus decisiones al
consumidor, al proveedor y al SERNAC, en el plazo de tres dias,
estableciendo, ademas, la forma y requisitos de la notificacion.

Fue objeto de la indicacién numero 58 A, de Su
Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 F.- El Mediador y el Arbitro Financiero
notificaran la propuesta de acuerdo o la sentencia, segun corresponda, al
consumidor y al proveedor a través de su Servicio de Atencion al Cliente y al
Servicio Nacional del Consumidor, en el plazo de tres dias habiles, contado
desde su adopcion.

La notificacion de la propuesta de acuerdo del
Mediador y la sentencia del Arbitro Financiero, segin corresponda, se
efectuara por correo electrénico o por carta certificada enviada al domicilio
indicado en el reclamo, a eleccibn del consumidor expresada en el
documento en que formule su controversia, queja o reclamacion. La
notificacion se entenderé efectuada a contar del tercer dia hébil siguiente al
de su envio. El Mediador o el Arbitro Financiero, segln corresponda,
deberan dejar constancia en los antecedentes del reclamo de la fecha de
envio de la notificacion, mediante copia del correo electrénico o del
certificado correspondiente en caso que se efectie mediante carta
certificada.

Adicionalmente, el Mediador o el Arbitro
Financiero, segun corresponda, enviardn por correo electrénico, al
consumidor que lo solicite, todos los antecedentes que forman parte de su
reclamo.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacion fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 58 A fue aprobada, con
una enmienda formal, por la unanimidad de los miembros presentes de
las Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables
Senadores sefiores Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas
Comisiones), Lagos, Pérez, don Victor (como miembro de ambas
Comisiones), Tuma y Zaldivar.
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Articulo 56 G.-

Obliga a los Servicios de Atencion al Cliente a
comunicar, trimestralmente, una cuenta sobre los reclamos recibidos y las
decisiones de los mediadores que les hayan sido notificadas, a los
administradores de los proveedores.

Se le formul6 la indicacién numero 58 B, de Su
Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 G.- Los Servicios de Atencion al
Cliente deberdn comunicar, al menos trimestralmente, una cuenta sobre los
reclamos recibidos, los acuerdos suscritos por las partes en las mediaciones
efectuadas y las sentencias definitivas de los Arbitros Financieros que les
hayan sido notificadas, a los administradores de los proveedores sefalados
en este Titulo y, en el caso de proveedores constituidos como sociedades
anonimas, a su directorio.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacién fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 58 B fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores
sefiores Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones),
Lagos, Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma
y Zaldivar.

Articulo 56 H.-

Obliga al SERNAC a denunciar ante el juez
competente para que se le sancione con una multa de hasta setecientas
cincuenta unidades tributarias mensuales, al proveedor que no cumpla con la
decision del mediador en el plazo establecido en el articulo 56 E.-.

Sobre el recayo la indicacién numero 58 C, de
Su Excelencia el Presidente de la Republica, para sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 H.- En el caso de que el proveedor no
cumpla con la propuesta de acuerdo de un Mediador debidamente aceptada
por las partes o con la sentencia definitiva de un Arbitro Financiero en el
plazo establecido en el articulo 56 D o 56 E, segun corresponda, el Servicio
Nacional del Consumidor debera denunciarlo ante el juez competente para
gue se le sancione con una multa de hasta setecientas cincuenta unidades
tributarias mensuales y, ademds, dicho Servicio podra revocar el Sello
SERNAC otorgado al proveedor de productos y servicios financieros, sin que
pueda solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres meses desde la
revocacion. El deber de denuncia del Servicio Nacional del Consumidor no
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obsta al derecho del consumidor afectado para denunciar el incumplimiento
de la obligacién indicada.”.

En virtud de lo acordado por la Sala del Senado,
en sesion de 11 de octubre de 2011, la indicacion fue conocida por las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas.

La indicacion numero 58 C fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de las
Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas, Honorables Senadores
sefiores Espina, Frei, Garcia (como miembro de ambas Comisiones),
Lagos, Pérez, don Victor (como miembro de ambas Comisiones), Tuma
y Zaldivar.

Nimero 6

A través de sus dos numeros, se introducen
modificaciones al articulo 58.-, que trata sobre las funciones del Servicio
Nacional del Consumidor, incorporando nuevas obligaciones.

NUmero 2)

Reemplaza el inciso final del articulo 58 por seis
incisos, donde se establecen la obligacion para los proveedores de entregar
diversas informaciones o antecedentes que el SERNAC les pudiera requerir.
En caso de no cumplir con la entrega se dispone la aplicacion de sanciones.

Reemplazase el inciso final, por los siguientes
INCisSos:

Incisos quinto y sexto:

“La negativa o demora injustificada en la remision
de los antecedentes requeridos en virtud de este articulo sera sancionada
con multa de hasta cuatrocientas unidades tributarias mensuales, por el juez
de policia local.

Para la determinacion de las multas se
consideraran, entre otras, las siguientes circunstancias: el beneficio
econdémico obtenido con motivo de la infraccion investigada, la gravedad de
la conducta investigada, la calidad de reincidente del infractor y, para los
efectos de disminuir la multa, la colaboracion que éste haya prestado al
Servicio Nacional del Consumidor antes o durante la investigacion.".

Puestos en votacion, fueron aprobados por la
unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiiores Lagos, Larrain, don Carlos, Muioz y Zaldivar.
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Nidmero 9
Articulo 59 bis

Faculta al Director del Servicio Nacional del
Consumidor, a investir a ciertos funcionarios del caracter de ministro de fe.

Inciso final

Establece las responsabilidades para los
funcionarios dotados del caracter de ministro de fe, que hayan dejado
constancia de hechos que resultaren ser falsos o inexactos.

Fue objeto de la indicacion nimero 59, de los
Honorables Senadores sefores Larrain, don Hernan y Novoa, para agregar
antes del punto aparte, la siguiente frase:

“, sin perjuicio de la responsabilidad penal y civil
gue proceda hacer efectiva”.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Carlos, sefialo que falta claridad sobre la sede ante quien puede efectuarse
el reclamo, ya que pareciera que su interposicion debiese verificarse ante el
superior jerarquico del afectado, lo que resulta ilogico, por tal razén propuso
indicar expresamente que en caso de reclamo, éste se presente ante el
superior jerarquico del funcionario que cometio la infraccion.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seiior Eduardo Escalona, estuvo de acuerdo con lo expresado
por Su Sefioria, pero agregoé respecto de la indicacion, que ante la posible
existencia de una responsabilidad civil o penal del funcionario, que en
ejercicio de sus atribuciones, no haya cumplido con los requisitos legales o
haya consignado hechos falsos, resulta redundante especificarlo, pues, la
legislacion general ya ha establecido ilicitos determinados, aplicables a la
materia estudiada.

Puesto en votacién, se pronunciaron a favor
los Honorables Senadores sefores Larrain, don Carlos, y Muioz, y en
contra los Honorables Senadores sefores Lagos y Zaldivar. Repetida la
votaciéon, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 182 del
reglamento del Senado, se pronunciaron en contra los Honorables
Senadores seifiores Lagos y Zaldivar, a favor el Honorable Senador
sefior Larrain, don Carlos, y se abstuvo el Honorable Senador seior
Muiioz.

Repetida la votacioén, en virtud de lo seialado
en el articulo 178 del reglamento de la Corporacién, los Honorables
Senadores sefiores Lagos y Zaldivar mantuvieron su voto en contra, el
Honorable Senador seior Larrain, don Carlos se pronuncio a favor, y el
Honorable Senador sefior Mufioz mantuvo su abstencion. En
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consecuencia, la indicacion namero 59 se dio por desechada por tres
votos contra uno.

Sin perjuicio de lo anterior, con el objeto de
precisar la redacciéon del articulo, la Comisién acordd realizar las
siguientes enmiendas en el inciso final:

- Reemplazar la expresién “a su” por “al”.

- Intercalar a continuacion de Ila voz
“jerarquico” y antes de la coma (“,”), la frase “de dicho funcionario”.

Los acuerdos precitados fueron adoptados por
la unanimidad de los miembros presentes de la Comisién, Honorables
Senadores seiores Lagos, Larrain, don Carlos, Muiioz y Zaldivar, en
virtud de lo dispuesto en el articulo 121, inciso final, del reglamento de
la Corporacion.

Numero 10
Articulo 62.-

Faculta al Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo para que dicte uno o mas reglamentos sobre diversas materias
relacionadas con el proyecto de ley, en especial, con respecto a la
informacion que deben recibir los consumidores de tarjetas de crédito, de
créditos hipotecarios y créditos de consumo. Obliga, asimismo, a la
adecuacion de los contratos de adhesion suscritos con anterioridad a la
dictacion de los referidos reglamentos.

Sobre el articulo recayeron las indicaciones
nameros 60, 61, 62 y 63.

La indicacibn numero 60, de los Honorables
Senadores sefores Escalona, Frei y Lagos, para agregar al final del numeral
4.-, lo siguiente:

“Para los efectos de esta ley y el ejercicio de las
facultades fiscalizadoras del SERNAC, se entendera para todos los efectos
legales por renegociacion, repactacion y prorroga, lo siguiente:

a) Renegociacion: Un acuerdo de voluntades entre
el proveedor y el consumidor en virtud del cual de comudn acuerdo
renegocien uno o mas productos que el consumidor hubiere contratado,
como asimismo, las condiciones generales de éstos y la deuda que al
momento de dicha renegociacion mantuviere vigente el deudor, fijandose, en
consecuencia, las nuevas condiciones, ampliacién de la linea de crédito o
cupo, plazos, tasas y demas elementos propios de la contratacion del
convenio financiero existente con el proveedor.
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b) Repactacion: se entendera por tal el acuerdo
entre el proveedor y el consumidor respecto de la reprogramacion de una
deuda especifica y determinada en cuanto a sus plazos de cancelacion,
condiciones de tasa de interés y forma de pago de la misma, emitiéndose al
efecto un nuevo documento donde conste la deuda el que produce la
novacion de la misma y, por tanto, deja regularizada en su integridad el
cumplimiento comercial y financiero oportuno del consumidor.

c) Prérroga: ElI acuerdo entre proveedor vy
consumidor Unica y exclusivamente respecto de las cuotas o fechas de pago
de una deuda, en virtud del cual el proveedor le otorga un plazo adicional al
primitivamente pactado para el cumplimiento del pago de esta, no
produciéndose novacion al efecto, manteniéndose los mismos titulos de
deuda vigentes a la fecha de la prérroga. En el intertanto que se produzca el
cumplimiento del pago de dicha deuda dentro del plazo de prorroga
otorgado, el consumidor no podra seguir haciendo uso de nuevos créditos,
tarjeta o avances en efectivo con el proveedor, en tanto no se pague la
deuda indicada, la que para todos los efectos que procedan, se entendera no
cumplida en tiempo y forma pactado, situacion que quedara subsanada y
regularizada con el pago de la deuda dentro del plazo de prérroga concedido
al efecto.”.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, seior Eduardo Escalona, se manifestd6 en desacuerdo con la
indicacion, ya que las definiciones que se pretenden incorporar acotan un
escenario que pude ser burlado por los administrados mediante la creacion
de nuevas figuras comerciales que eludan los conceptos legales, por
ejemplo, en un plano hipotético, una entidad comercial podria lanzar al
mercado un producto que se denomine recrédito, con lo cual evitara las
descripciones propuestas.

Por otro lado, sefalo, los ansiados efectos ya han
sido abordados en buena medida, por la ley sobre proteccion de datos
personales, particularmente, respecto del efecto liberatorio que puede tener
cualquiera de estas convenciones, no sélo respecto del cumplimiento de la
obligacion principal, sino también, sobre su posibilidad de excluir a una
persona de los boletines de informaciones comerciales, normativa que ha
tenido una correcta interpretacion de los tribunales de justicia, en su mayoria,
a favor de los consumidores, por tanto, no debiera innovarse en la materia,
pues puede alterarse el resultado de litigios que estan en desarrollo.

El Honorable Senador seior Larrain, don
Carlos, expresd que las definiciones propuestas en la indicacién debieran
entregarse al reglamento, ya que son materias propias de este ambito
juridico.

El Honorable Senador seifior Lagos declaré que
los conceptos mencionados son practicas comerciales que no han sido
definidos en ningun texto legal, por ende, considerdé conveniente incluir
algunas definiciones, aunque comprende las razones del Ejecutivo para
oponerse a la indicacion, ya que la practica comercial puede superar a la
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norma con la elaboracion constante de productos o servicios nuevos, siendo
imposible regular todos los casos. No obstante, agregd que en el proyecto de
ley que regula el tratamiento tributario de derivados se incorporaron una serie
de nociones, siendo que el mercado de opciones es mas fecundo en la
novedad de productos.

El asesor del Ministerio de Economia, seior
Alejandro Arriagada, expuso que la técnica legislativa de definicion,
importada de los paises noérdicos principalmente, genera habitualmente la
problematica de los numerus clausus, y en un mundo tan dindmico como el
financiero, los conceptos pierden vigencia con facilidad, entregando a los
tribunales, por la via jurisprudencial, la adaptacion de los términos a nociones
mas actuales, lo que no siempre es lo mas recomendable.

El Director del SERNAC, seior Juan Antonio
Peribonio, sefial6 por su parte, que en presencia de contratos de adhesion,
como los que se intenta regular, desde una Optica juridica, la forma como se
denominen los documentos que firmen los consumidores es irrelevante, ya
gue en las convenciones mencionadas, el cliente no tiene posibilidades de
negociar. La importancia radicara, asevero, en la naturaleza juridica del acto
comercial celebrado, por eso es inconveniente definirlo porque su esencia
puede ser distinta al titulo sefialado.

El Honorable Senador seior Muiioz estim6 que
lo discutido tiene relacion con el debate que se ha sostenido en otras
Comisiones sobre la conciliacion de las deudas civiles o personales, pues en
ambos casos se mencionan figuras comerciales como la renegociacion,
fijacidbn de plazos o condiciones, y en esas instancias ha estado de acuerdo
con la incorporacién de conceptos, por lo que apoyara la aprobacion de la
indicacion.

El Honorable Senador senor Zaldivar, si bien
concordd con la indicacion, expres6é comprender las objeciones planteadas
por los representantes del Ejecutivo, en especial, que la celeridad de los
cambios en materia comercial pueda sobrepasar las tipificaciones legales.

La indicacion numero 60 fue aprobada por tres
votos a favor y uno en contra. Votaron a favor los Honorables
Senadores sefiores Lagos, Muiioz y Zaldivar, y en contra el Honorable
Senador seinor Larrain, don Carlos.

Con motivo del estudio de las indicaciones
presentadas el 14 de octubre de 2011 por Su Excelencia el Presidente
de la Republica, las Comisiones de Economia y de Hacienda, unidas,
acordaron respecto de la indicacion numero 60, recién descrita, reabrir
el debate y rechazarla por la unanimidad de los miembros presentes de
las Comisiones unidas, Honorables Senadores seiores Espina, Frei,
Garcia (como miembro de ambas Comisiones), Lagos, Pérez, don Victor
(como miembro de ambas Comisiones), Tuma y Zaldivar.
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En virtud de la aprobacién de las indicaciones
numeros 41 y 41 A, que eliminaron el plazo de vigencia y la necesidad
de renovacion del Sello, se aprobé con idéntica votacién, suprimir en el
numeral 4., del articulo 62, la frase “y renovacién”; e intercalar a
continuaciéon de la voz “mantencién”, antes de la coma (“,”) que la
sucede, que se elimina, la conjuncién “y”; por ultimo, se realizé en su
numero 4.-, una enmienda de concordancia, todo ello, en virtud de lo
dispuesto en el articulo 121, inciso final, del reglamento de Ila
Corporacion.

La indicacibn numero 61, de los Honorables
Senadores sefiores Escalona, Frei y Lagos, para incorporar un N° 5, nuevo,
del siguiente tenor:

“5. El Servicio Nacional del Consumidor de
conformidad a las normas establecidas en la presente Ley tendra asimismo
facultades de fiscalizacion y control respecto de los cobros de honorarios y
gastos que realicen las empresas de cobranza, en el ejercicio de su labor de
cobro a los consumidores que se encuentren en mora 0 impagos en la
cancelaciéon de sus créditos, ello en cuanto a que éstas den estricto
cumplimiento a las tarifas, tasas y gastos de cobranza informados
previamente por el proveedor de servicios financieros al consumidor.”

La indicaciéon fue declarada inadmisible por el
seior Presidente de la Comisidén, de conformidad con lo dispuesto en el
nuimero 2° del inciso cuarto del articulo 65 de la Constitucion Politica de
la Republica.

La indicacibn numero 62, de los Honorables
Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para eliminar su inciso
final.

La indicacién fue retirada por el Honorable
Senador seiior Novoa.

No obstante, con el objeto de prevenir eventuales
dudas de constitucionalidad en relacidon con los derechos adquiridos, la
Comisién acordd realizar las siguientes enmiendas en el inciso final, del
articulo 62:

- Agregar al inicio, antes de la frase “los contratos
de adhesion”, la expresion “Los proveedores que deban modificar”.

- Reemplazar la voz “suscritos” por la expresion
“que hayan suscrito”.

- Sustituir la frase “el inciso anterior” por “este
articulo,”.

- Eliminar la expresién “deberan ser modificados”.
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- Intercalar a continuacion de la coma (*,”) que
sucede a la voz “éstos” y antes de la frase “en un plazo”, la oracién “en
aguellas materias que no afecten la esencia de los derechos adquiridos bajo
el régimen legal anterior, deberan, a su costa, enviar por cualquier medio
fisico o tecnolégico a los consumidores, un anexo que detalle las
modificaciones,”.

Los acuerdos precitados fueron adoptados por
la unanimidad de los miembros de la Comisién, Honorables Senadores
sefiores Escalona, Frei, Kuschel, Lagos y Novoa, en virtud de lo
dispuesto en el articulo 121, inciso final, del reglamento de Ila
Corporacion.

La indicacibn numero 63, de la Honorable
Senadora sefora Allende, para agregar un inciso final, del siguiente tenor:

“En el Servicio Nacional del Consumidor debera
establecerse un comité asesor que funcionara como instancia permanente de
formulacién, evaluaciéon y actualizacién de los reglamentos que habla esta
ley, asi como de la demas normativa pertinente. En esta instancia deberan
considerarse las organizaciones para la defensa de los consumidores de las
gue habla el Parrafo 2° del Titulo Il de esta ley”.

La indicaciéon fue declarada inadmisible por el
seior Presidente de la Comisidén, de conformidad con lo dispuesto en el
numero 2° del inciso cuarto del articulo 65 de la Constitucion Politica de
la Republica.

Articulo 2°

Crea en la Planta de Directivos del Servicio
Nacional del Consumidor, un cargo de jefe de division grado 4°, Escala Unica
de Sueldos, afecto al segundo nivel jerarquico del Titulo VI de la ley N°
19.882 y dos cargos de jefes de departamento, grado 5°, Escala Unica de
Sueldos, afectos al articulo 8° del decreto con fuerza de ley N° 29, de 2004,
del Ministerio de Hacienda. Uno de estos departamentos se denominara
"Departamento de Proteccién al Consumidor Financiero".

El Director del SERNAC, seior Juan Antonio
Peribonio, explico que actualmente el Servicio que dirige cuenta con
doscientos cuarenta funcionarios, a nivel nacional. Con el presupuesto
considerado para el presente proyecto de ley se contempla la creacion de
tres cargos de planta, uno de jefe de division y dos jefes de departamento;
veinticinco cargos a contrata y, adicionalmente, faculta al organismo para
contratar a veinticinco funcionarios a honorarios, que seran distribuidos a lo
largo de todo el territorio nacional.
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Cabe agregar, indicd, que a peticion del Honorable
Senador sefior Zaldivar, miembro de la Comision de Economia, se incorporé
un item especial en el presupuesto del afio 2012, por un periodo de un afio,
para efectos de la contratacién de personal a honorarios, principalmente para
cumplir las funciones relacionadas con el proceso de revision del Sello
SERNAC, ya que opera el silencio positivo, donde, vencido el plazo
establecido por la ley para la revision sin que el Servicio se pronuncie, se
entendera favorable la solicitud del Sello.

El Honorable Senador senor Larrain, don
Carlos, no compartio la idea de aumentar la planta del Servicio, pues existe
la posibilidad de contratar personal externo, en particular, para la etapa inicial
de otorgamiento del Sello. En su opinién, seria mas eficaz un organismo con
menor dotacién permanente que impida la burocratizacion del ente estatal,
consecuencia perjudicial para los contribuyentes y para otras politicas
publicas, hoy en discusion, como una posible reforma al sistema
educacional.

El Director del SERNAC, seior Juan Antonio
Peribonio, no estuvo de acuerdo con Su Sefioria, ya que la planta considera
s6lo tres funcionarios adicionales, el otro personal es a contrata 0 a
honorarios, segun sea el caso, y excepcionalmente, el item especial antes
sefialado considera ocho funcionarios mas para la entrega del Sello
SERNAC durante un afio.

El Honorable Senador seifior Zaldivar recordo
gue el planteamiento inicial era implementar un Servicio Nacional del
Consumidor Financiero, separado del SERNAC actual, y que por razones de
economia, fundamentalmente, el Ejecutivo ha presentado un proyecto
dotando de funciones fiscalizadoras en materia financiera al organismo
estatal ya existente, sin crear uno nuevo. Por tal razén, puso de manifiesto
gue la dotacion existente en el Servicio en la actualidad no sera suficiente
para la mayor carga laboral que significara la aprobacion de un proyecto
como el debatido.

El Director del SERNAC, seior Juan Antonio
Peribonio, dio a conocer a la Comision que seis meses atras se contrato a la
Direccion de Investigaciones Cientificas y Tecnoldgicas de la Pontificia
Universidad Catodlica de Chile (DICTUC) para la elaboracion de un estudio
sobre la proyeccion de demanda esperada por la aprobacién del presente
proyecto de ley, y en principio se informé que en los horarios de mayor
afluencia la demanda aumentarg, aproximadamente, en un 30 %. El referido
estudio, afirmd, ha servido de fundamento para los fondos fiscales
solicitados.

Puesto en votacion, fue aprobado por tres
votos a favor y uno en contra. Votaron a favor los Honorables
Senadores sefiores Lagos, Muiioz y Zaldivar, y en contra el Honorable
Senador seior Larrain, don Carlos.
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero.-

Incrementa la dotacion maxima del Servicio
Nacional del Consumidor, para el afio 2011, en 23 cupos.

Puesto en votacion, fue aprobado por tres
votos a favor y uno en contra. Votaron a favor los Honorables
Senadores sefiores Lagos, Muiioz y Zaldivar, y en contra el Honorable
Senador seior Larrain, don Carlos.

Articulo cuarto.-

El costo anual que se origine por la aplicacion de
esta ley y de los incrementos de cargos en la planta de personal y de
dotacion méaxima que disponen los articulos 2° y primero transitorio, se
financiara con cargo al Presupuesto vigente del Servicio Nacional del
Consumidor y en lo que no fuere posible, con cargo al item 50-01-03-24-03-
104 de la partida Tesoro Publico del Presupuesto del Sector Publico.

Puesto en votacion, fue aprobado por tres
votos a favor y uno en contra. Votaron a favor los Honorables
Senadores sefiores Lagos, Muiioz y Zaldivar, y en contra el Honorable
Senador seior Larrain, don Carlos.

Articulo sexto.-

Obliga a los bancos e instituciones financieras que
provean productos o servicios financieros, a adecuar a las normas
propuestas en el proyecto de ley, los contratos de adhesion que tengan
vigentes.

Fue objeto de la indicacion nimero 64, de los
Honorables Senadores sefiores Larrain, don Hernan y Novoa, para
suprimirlo.

La indicacién fue retirada por el Honorable
Senador seiior Novoa.

No obstante, con el objeto de prevenir eventuales
dudas de constitucionalidad en relacidon con los derechos adquiridos, la
Comisién acordd realizar las siguientes enmiendas en el articulo sexto
transitorio:

- Eliminar la frase “adecuar a las normas de la
presente ley”.
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- Intercalar a continuaciéon de la expresion “a su
costa,” y antes del articulo “los”, el vocablo “modificar”.

- Reemplazar la frase “que tengan vigentes, dentro
del” por la oracion “que hayan suscrito con antelacion a la entrada en
vigencia de esta ley, para adecuarlos a sus disposiciones en aquellas
materias que no afecten la esencia de los derechos adquiridos bajo el
régimen legal anterior, y enviar por cualquier medio fisico o tecnolégico a los
consumidores, un anexo que detalle las modificaciones, en el”

Los acuerdos precitados fueron adoptados por
la unanimidad de los miembros de la Comisién, Honorables Senadores
seiiores Escalona, Frei, Kuschel, Lagos y Novoa, en virtud de lo
dispuesto en el articulo 121, inciso final, del reglamento de la
Corporacion.

Finalmente, la Comision se aboco al estudio de la
indicaciéon numero 65, de la Honorable Senadora sefiora Allende, que fue
incluida al final, por no estar referida a una norma precisa, ya que el articulo
17 F no tiene letras. La indicacién propone incorporar en el articulo 17 F del
proyecto de ley una letra h) nueva, cuya redaccion es la siguiente:

“Los contratos de adhesion de productos y
servicios deberan contener al inicio una hoja con un resumen estandarizado
de sus principales clausulas, debiendo los proveedores incluir esta hoja en
sus ofertas, para facilitar su comparacion”.

Fue discutida simultdneamente con la indicacion
namero 47, también de Su Sefioria, donde se solicitaba suprimir el articulo
55 D de la iniciativa legal en estudio.

En la discusion, el Jefe de la Division Juridica
del Ministerio de Economia, seior Eduardo Escalona, hizo presente la
concomitancia existente entre ambas indicaciones, porque en la presente
indicacion se pretende establecer una letra h), nueva, en el articulo 17 F del
proyecto de ley en debate, que exija la hoja de resumen estandarizada con
las principales clausulas no sélo a los contratos con Sello SERNAC sino a
todos los contratos de adhesion, siendo indispensable para mantener la
coherencia del texto, suprimir el articulo 55 D en cuestion.

Por tales motivos, el Ejecutivo manifesté su
acuerdo con la supresion, sélo en la medida que se intercalara, a su vez, el
articulo propuesto en la presente indicacion como 17 C.- de la iniciativa legal,
ya que el articulo 17 en su conjunto se refiere a todos los contratos de
adhesion, y no solamente a los de Sello SERNAC. Del mismo modo, propuso
afinar el texto sugerido en la indicacion que se discute, estableciendo las
diferencias de las distintas categorias de productos y servicios financieros
por medio de los reglamentos que se dicten al efecto.
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La Comisién concord6é con la propuesta del
Ejecutivo, por consiguiente, la indicacién numero 65 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros presentes de la
Comisién, Honorables Senadores seiiores Escalona, Kuschel, Larrain,
don Hernan y Sabag.

En virtud de la aprobaciéon de la presente
indicacién, se intercala un articulo 17 C.-, nuevo, pasando en
consecuencia, los articulos 17 C.-, 17 D.-, 17 E.-, 17 F.-, 17 G.-, 17 H.-, 17
l.- y 17 J.-, aprobados por la Comisién de Economia, en su segundo
informe, a ser los articulos 17 D.-, 17 E.-, 17 F.-, 17 G.-, 17 H.-, 17 |.-, 17
J.- y 17 K.-, respectivamente, como se dara cuenta en su oportunidad.

INFORME FINANCIERO

El informe financiero elaborado por la Direccion de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda, de 2 de agosto de 2010, sefiala, de
modo textual, lo siguiente:

“El  presente proyecto de ley introduce
modificaciones especificas a la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, tales como:

1. Ampliar las atribuciones del Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC) para requerir informacién adicional a la vigente, a
empresas de sectores regulados y al Sector Financiero.

2. Conferir el caracter de Ministros de Fe a
determinados funcionarios del servicio.

3. Establecer para los organismos con
competencia sectorial la obligacion de comunicar al SERNAC las
resoluciones que dicten en virtud de denuncias realizadas por este.

4. Adecuacion de su planta organica para permitir
la contratacidon de personal que desarrolle funciones relativas a mercados.

5. Facultar al Presidente de la Republica para
dictar reglamentos en la materia, y para crear unidades funcionales
especializadas en sectores sujetos a regulaciéon por leyes especiales.

El Articulo Primero Transitorio incrementa la
dotacion maxima del SERNAC en 23 cupos, entre los cuales, en la Planta de
Directivos, se crea un cargo de jefe de divisiébn grado 4° EUS, y dos cargos
de jefes de departamentos, grado 5° EUS. El resto corresponden a 20 cupos
de profesionales. Dichos cupos podran reasignarse desde otros Programas
de la Partida.
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El costo fiscal total anual maximo estimado para
esta iniciativa es de $463.180 miles, de los cuales $446.680 miles
corresponden a Personal, y $16.500 miles a Bienes de Consumo, los que
seran financiados durante el afio 2010 con cargo al Presupuesto de la
Partida Ministerio de Economia Fomento y Turismo, y en lo que faltare, con
cargo a la partida presupuestaria Tesoro Publico. Asimismo, en los afos
siguientes sera financiado con cargo al presupuesto regular del SERNAC.”

Posteriormente, con fecha 13 de octubre de 2010,
la Direccion de Presupuesto emitié un Informe Financiero, que acompafio a
una indicacién que modifica el proyecto de ley, del siguiente tenor:

“En lo sustantivo, la indicacion perfecciona
especialmente los contratos por adhesion en el mercado de servicios
financieros, dejando establecido en la ley las condiciones minimas que
deben contener, los derechos del consumidor y las infracciones que pueden
ocasionar las omisiones. Del mismo modo, se dictan algunas normas sobre el
"sello SERNAC" para estos mismos servicios 0 productos y se precisan los
grados que podran tener los funcionarios a los que se podré conferir la calidad
de ministros de fe.

El Articulo Primero Transitorio del proyecto de ley
incrementa la dotacion maxima del SERNAC en 23 cupos, entre los cuales, en la
Planta de Directivos, se crea un cargo de jefe de division grado 4° EUS, y dos
cargos de jefes de departamentos, grado 5° EUS. El resto corresponden a 20
cupos de profesionales. Dichos cupos podran reasignarse desde otros
Programas de la Partida.

La presente indicacion amplia la opcion, en cuanto
al grado de la EUS, que podran tener los directivos y profesionales a los que se
podra investir la calidad de ministros de fe, hasta grado 8°, en el caso de las
regiones en que el grado 6° EUS o inferior s6lo corresponda al Director
Regional.

Dada las modificaciones resefadas, el costo fiscal
total anual méximo para esta iniciativa totaliza $1.080.520 miles, de los cuales
para gastos en personal se consideran $695.775 miles, para Bienes y
Servicios 282.381 miles y para Activos no Financieros, la diferencia por
$102.364 miles. Todo lo anterior, representa un gasto adicional, respecto del
Informe Financiero original de $617.340 miles.

Estos gastos seran financiados durante el afo
2010 con cargo al Presupuesto de la Partida Ministerio de Economia
Fomento y Turismo, y en lo que faltare, con cargo a la partida
presupuestaria Tesoro Publico. Asimismo, en los afios siguientes sera
financiado con cargo al presupuesto regular del SERNAC.”

Luego, el 14 de diciembre de 2010, la Direccion de
Presupuesto acompafié a una indicacion que modifica el proyecto de ley, un
Informe Financiero, cuyo texto es el siguiente:
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“En lo sustantivo, la indicacion perfecciona los
contratos de adhesion en el mercado de servicios financieros, especialmente
para la oferta de dichos servicios en forma conjunta, obligando al proveedor
a ofrecer separadamente los productos incluidos en su oferta que se pueden
contratar en forma separada con otros proveedores mediante un contrato de
adhesion. Asimismo, establece la obligacion de informar en toda cotizacion y
publicidad todos los precios, tasas, cargos, comisiones, costos o tarifas de
los productos ofrecidos conjuntamente y las condiciones que rigen a cada
uno de ellos, incluidos los cambios en sus valores si el cliente decide poner
término a uno o mas de dichos productos, como también, informar las
comparaciones de esos valores con aquellos ofrecidos originalmente, en el
caso que se contraten separadamente.

La presente indicacion también establece que los
proveedores no podran efectuar cambios en los precios, tasas, cargos,
comisiones, costos o tarifas de un producto o servicio financiero que
dependan de la mantencién de otro, cuando el término de este ultimo
obedece a causas no imputables al consumidor. El incumplimiento de dicha
obligacion sera sancionado con multa de hasta 700 UTM, que podria generar
mayores ingresos fiscales del orden de los $526 millones al afio.

Sin perjuicio de lo anterior, cabe sefalar que la
presente indicacion no implica mayor gasto fiscal.”.

Luego, el 1° de agosto de 2011, la Direccién de
Presupuesto acompafié a las indicaciones que modifican el proyecto de ley,
un Informe Financiero, cuyo texto es el siguiente:

l.- Antecedentes

La presente indicacion estable nuevos derechos
para los consumidores de productos y servicios financieros que deberan
reflejarse en todos los contratos que ofrezca cualquier proveedor de esos
productos o servicios, creandose ilicitos especialmente relevantes como la
prohibicion de las denominadas ventas atadas, restricciones significativas a
la promocion de productos a personas que pueden ver limitada su voluntad
para contratarlos y la obligacion de permitir el pago de créditos a través de
transferencias o convenios de pago de otras entidades, en caso que los
primeros ofrezcan la modalidad de pago automatico, entre otros importantes
derechos.

En caso de incumplimiento de las obligaciones de
los proveedores, se establecen por primera vez multas relevantes para
aguéllos, igualandose a las mas altas que contempla la Ley de Proteccion de
los Derechos de los Consumidores, esto es, hasta 1.000 unidades tributarias
mensuales, en el caso de los proveedores que promocionen o distribuyan un
contrato de adhesion de un producto o servicio financiero sin sello SERNAC
como si lo tuviere, o no cumplan las obligaciones dispuestas en la ley, y
hasta 750 unidades tributarias mensuales para los demas casos. Se mejoran
las condiciones para que los consumidores puedan acceder a la informacién
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sobre los productos y servicios que se les ofrecen, principalmente mejorando
los canales de informacion a través de Internet.

Se crea el “sello SERNAC”, instrumento que
permitira dar confianza a los consumidores de que los contratos de adhesion
gue lo tengan se ajustan a la normativa vigente, pues esta constatacion se
habra efectuado previamente por el Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAC). Una de las condiciones establecidas para otorgar dicho sello
sera contar con un Servicio de Atencion al Cliente (SAC) y permitir al
consumidor recurrir a un “Mediador” (nueva figura creada en la Ley), cuya
funcién serd resolver controversias, quejas 0 reclamos en caso de
insatisfaccion con el SAC. Los proveedores de productos y servicios
financieros que deseen obtener el sello SERNAC deberan someter a su
revision todos los contratos de adhesion que ofrezcan, relativos a los
productos y servicios financieros que se indican.

Se amplian las atribuciones del SERNAC para
requerir informacién mas detallada y adicional a la basica comercial, para
gue pueda desarrollar estadisticas, informes y comparaciones Utiles para los
consumidores de toda clase de bienes y servicios. Por otra parte, confiere el
caracter de ministros de fe a determinados funcionarios del SERNAC,
designados por el director de este servicio, los que podran certificar los
hechos relativos al cumplimiento de la normativa contenida en la Ley N°
19.496 que consignen en el desempeiio de sus funciones, los que
constituiran presuncion legal.

Se faculta al Presidente de la Republica para
dictar reglamentos que permitan hacer efectivas las normas legales que
contienen estos nuevos derechos para los consumidores y deberes para los
proveedores, entre los cuales deben expedirse los siguientes: informacién al
consumidor de tarjetas de crédito bancarias y no bancarias, informacion al
consumidor en créditos hipotecarios, informacion al consumidor en créditos
de consumo, y organizaciéon y funcionamiento del sello SERNAC.

Se establecen reglas especiales para la entrada
en vigencia de la ley y de los reglamentos que se deben dictar de acuerdo a
sus mandatos, asi como vigencias diferidas para la exigibilidad de
adecuacion de los contratos que se deben someter al marco legal aplicable
para los contratos de adhesion de productos y servicios financieros.

Il.- Efectos del Proyecto sobre el Presupuesto
Fiscal.

Dada las modificaciones resefiadas, la indicacién
produce un mayor costo anual en régimen de M$ 44.400, requiriéndose
una inversion inicial para sistemas y equipos por M$ 73.164 y apoyos
transitorios (entre 9 y 15 meses) para generacion de sellos iniciales por un
total de M$ 183.000, como se indica en los cuadros siguientes:
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Miles $ 2011
Resumen Gastos por Subtitulos 1° afio 2° afio En
régimen
Personal 194.400 59.400 | 44.400
Desarrollo de Software (Gestién de Contratos, Gestion de
Mediadores, Sistema de Atencion de Clientes y Registro 59.292 0 0
de Resoluciones Administrativas de  Entidades
Fiscalizadoras).
Inversiones (Equipamiento Informatico y Licencias de 13.872 0 0
Software)
Total Costos Anuales 267.564 59.400 | 44.400
Desglose Personal Miles $ 2011
Cargos N° Costo 1° afio 2° afio En
Mensual régimen
Ingeniero Informatico @ 1 1.700 20.400 20.400 20.400
Abogados 6 2.000 114.000 24.000 24.000
Gerente de Proyecto @) 1 5.000 60.000 15.000
Total Costos del Personal Anual 194.400 59.400 44.400

(1) Permanente.

(2) Corresponde a personal de apoyo, durante 9 meses, que atendera la revision inicial de solicitudes de sello

SERNAC. Posteriormente, 1 sera permanente.

(3) Su funcién principal es liderar, con una perspectiva de gestion ejecutiva, la etapa de disefio, instalacion y puesta
en marcha del proyecto “SERNAC financiero” en todos sus procesos relevantes. El periodo de gestion es de 15

meses.

En consecuencia, las normas de la iniciativa legal
en informe no produciran desequilibrios macroeconémicos ni incidiran

negativamente en la economia del pais.

MODIFICACIONES

En mérito de los acuerdos anteriores, vuestra
Comisién de Hacienda tiene el honor de proponer la aprobacion del proyecto
de ley despachado por la Comision de Economia, con las siguientes

enmiendas:

Articulo 1°

Nimero 1.

Articulo 3°
Inciso segundo

Letra a)
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-Reemplazar el numeral “17 F* por “17 G.-7,
(Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado);
e intercalar a continuacién, antes del punto y coma (%), la frase", y ser
informado por escrito de las razones del rechazo a la contratacion del
servicio financiero, las que deberan fundarse en condiciones objetivas”.
(Mayoria de votos 3 a favor y 2 en contra. Indicaciéon namero 1).

Nuimero 2.

Reemplazar en su encabezado, la expresion “17 A
al 17 J” por “17 A.- a 17 L.-". (Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final,
del reglamento del Senado).

Articulo 17 B.-
Letra b)

Suprimir el término “legales”. (Mayoria de votos 4
a favor y 1 abstencion. Indicacién nimero 5).

Letra d)

-Reemplazar el numeral “17 G” por “17 H.-"
(Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).

-Intercalar a continuacién de la frase “mediante su
firma” y antes del punto aparte (“.”), la expresion “en el mismo”. (Unanimidad
5x0. Indicaciéon nimero 6).

Intercalar el siguiente articulo 17 C.-, nuevo:

“Los contratos de adhesion de productos y
servicios financieros deberan contener al inicio una hoja con un resumen
estandarizado de sus principales clausulas y los proveedores deberan incluir
esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su comparacion por los
consumidores. Los reglamentos que se dicten de conformidad con esta ley
deberan establecer el formato, el contenido y las demas caracteristicas que
esta hoja resumen debera contener, los que podran diferir entre las distintas
categorias de productos y servicios financieros.”.(Unanimidad 4xO0.
Indicaciones numeros 47 y 65).

Articulo 17 C.-
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Pas6 a ser articulo 17 D.-, con las siguientes
modificaciones:
Inciso cuarto

Eliminar las expresiones “injustificadamente” e
“injustificado”. (Unanimidad 3x0. Indicaciéon numero 9).

Inciso quinto
-Intercalar la expresion “contrato de”, a
continuacion de la frase “no podra incluirse en el” y antes del vocablo
‘mutuo”.
-Reemplazar la frase “salvo expresa solicitud del
deudor” por “salvo solicitud escrita del deudor efectuada por cualquier medio
fisico o tecnoldgico”. (Unanimidad 3x0. Indicaciones niimeros 10 y 11).

Articulo 17 D.-

Pas6 a ser 17 E., con las siguientes
modificaciones:

Inciso primero
Sustituir la expresion “ademas” por la frase “sin
perjuicio”, y la expresion “determine” por la frase “pudiere determinar”.
(Unanimidad 3x0. Indicacién nimero 13).

Articulo 17 E.-

Paso6 a ser 17 F.-, sin enmiendas.

Articulo 17 F.-

Pas6 a ser 17 G.-, con las siguientes
modificaciones:

Incorporar un inciso segundo, nuevo, con la
redaccion siguiente:

“Con todo, las cotizaciones no podran tener una
vigencia menor a siete dias habiles a contar de su comunicacién al publico,
segun determine el reglamento de acuerdo a la naturaleza de cada contrato”.
(Unanimidad 3x0. Indicaciéon nimero 16).

Inciso segundo

Pas6 a ser inciso tercero, con las siguientes
enmiendas:
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Reemplazar la conjuncién “y” que figura entre los
vocablos “costos” y “tarifas”, por una coma (“,”); intercalar luego de la palabra
“tarifas”, seguida de una coma (%), la frase “condiciones y vigencia’; y
suprimir luego de la palabra “conjuntamente”, la expresion “y las condiciones
gue rigen a cada uno de ellos”.(Unanimidad 3x0. Indicaciones numeros
14, 15y 16).

Articulo 17 G.-
Paso a ser 17 H.- con la siguiente enmienda:
Inciso tercero
Reemplazar la frase “si el Servicio de Atencion al
Cliente o el Mediador resuelven en forma favorable”, por “si el Servicio de
Atencion al Cliente, el Mediador o el Arbitro Financiero acoge”. (Unanimidad
9x0. Indicacion nimero 19 A).
Inciso cuarto
Intercalar la preposicion “que” entre la voz
“condicionar” y la frase “la compra”; y suprimir la expresion “a que”, que
figura entre el vocablo “consumo” y la frase “se realice exclusivamente”
(Unanimidad 9x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).
Articulos 17 H.-y 17 I.-
Pasaron a ser 17 |.- y 17 J.-, respectivamente, sin
enmiendas.
Articulo 17 J.-

Paso a ser 17 K.-, con la siguiente enmienda:

Reemplazar el numeral “17 [I” por “17 J.-".
(Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).

Intercalar el siguiente articulo 17 L.-, nuevo:

“Articulo 17 L.- Los proveedores de servicios o
productos financieros que entreguen la informacion que se le exige en esta
ley de manera que induzca a error al consumidor o a través de publicidad
engafosa, sin la cual no se hubiere contratado el servicio o producto, seran
sancionados con las multas previstas en el articulo 24 en sus respectivos
casos, sin perjuicio de las indemnizaciones que pueda determinar el juez
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competente de acuerdo a la presente ley.”. (Unanimidad 4x0. Indicaciéon
nuamero 17).

Nuimero 5.

- Sustituir, en su encabezado, la denominacion
“del Mediador”, por la frase “del Sistema de Solucién de Controversias”.
(Unanimidad 9x0. Indicaciones niimeros 25 y 25 A).

- Eliminar, en su encabezado, la denominaciéon “55
E”. (Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del
Senado).

Articulo 55.-
Inciso primero

Sustituir el término “podra” por “deberd”; y agregar,
entre el término “financiero” y el punto aparte (“.”), que se reemplaza por dos
puntos (*:"), la siguiente oracion “, cuando dichas entidades lo soliciten y
demuestren cumplir con las siguientes condiciones”. (Mayoria de votos 4 a
favor y 1 abstencién. Indicacién namero 26).

Inciso segundo
Suprimir su encabezado, pasando sus numerales
1.-, 2.-y 3.-, a formar parte del inciso primero. (Mayoria de votos 4 a favor y
1 abstencion. Indicacion numero 29); e intercalar en este ultimo numeral
3.-, a continuacién de la expresion “Mediador”, la frase “0 a un Arbitro
Financiero”, y reemplazar la expresion “resuelto” por “respondido”.
(Unanimidad 9x0. Indicacién niimero 31 A).
Inciso tercero

Pasé a ser inciso segundo, sin enmiendas.

Articulo 55 B.-
Inciso primero

Reemplazar la expresion “tercero” por “segundo”.
(Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).

Inciso segundo

- Sustituir la expresién “segundo” por “primero”.
(Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).



75

- Suprimir la frase “y que desee mantenerlo,”; y
agregar antes del punto aparte (“.”), la frase “, en caso que quisiera mantener
el sello SERNAC”. (Unanimidad 3x0. Indicacién numero 40).

Articulo 55 C.-
Reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo 55 C.- El Sello SERNAC se podra revocar
mediante resoluciéon exenta del Director del Servicio Nacional del
Consumidor.

La pérdida o revocacion del Sello SERNAC se
debera fundar en que por causas imputables al proveedor de productos o
servicios financieros se ha infringido alguna de las condiciones previstas en
este Titulo; en que se han dictado sentencias definitivas ejecutoriadas que
declaren la nulidad de una o varias clausulas o estipulaciones de un contrato
de adhesion relativo a productos o servicios financieros de los enumerados
en el inciso segundo del articulo 55.-, segun lo dispuesto en el articulo 17 E.-;
en que se le han aplicado multas por infracciones a lo dispuesto en esta ley
en relacion con los productos o servicios financieros ofrecidos a través de un
contrato con Sello SERNAC; en que se le han aplicado multas por
organismos fiscalizadores con facultades sancionadoras respecto de
infracciones previstas en leyes especiales; en el niumero y naturaleza de
reclamos de los consumidores contra la aplicacion de los referidos productos
0 servicios; o, finalmente, en que el proveedor, sea persona natural o
juridica, o alguno de sus administradores, ha sido formalizado por un delito
gue afecta a un colectivo de consumidores. El reglamento previsto en el
namero 4.- del inciso segundo del articulo 62 establecera parametros
objetivos, cuantificables y proporcionales al tamafio de los proveedores y el
namero de sus clientes sujetos a contratos con Sello SERNAC que permitan
determinar la procedencia de las causales sefaladas.

La resolucion del Director del Servicio Nacional del
Consumidor que niegue el otorgamiento del Sello SERNAC o que lo revoque,
sera reclamable ante el Ministro de Economia, Fomento y Turismo, en el
plazo de diez dias hébiles, contados desde su notificacién al proveedor. La
reclamacion debera resolverse en el plazo de quince dias habiles desde su
interposicion.

La resolucion que ordene la pérdida o revocacion,
obligard al proveedor a suspender inmediatamente toda publicidad
relacionada con el Sello y toda distribucién de sus contratos con referencias
graficas o escritas al Sello, segun lo dispuesto en el reglamento.”.
(Unanimidad 9x0. Indicaciones niimeros 41y 41 A).

Articulo 55 D.-

Suprimirlo. (Unanimidad 4x0. Indicacién namero
47).



76

Articulo 55 E.-

Paso a ser 55 D.-, sin enmiendas.

Articulo 56.-
Inciso primero

- Reemplazar la expresion “segundo” por
“primero”. (Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del
Senado).

- Sustituir la expresion “tercero” por “segundo”.
(Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).

Inciso segundo

Reemplazar la  expresion  “resolver”  por
“responder”, y la voz “decision” por “respuesta’. (Unanimidad 9xO0.
Indicacién namero 50 A).

Inciso tercero

Sustituir la frase “cumplir la decision” por la
oracion “dar cumplimiento a lo sefialado en la respuesta”. (Unanimidad 9x0.
Indicacién namero 50 B).

Inciso cuarto

Intercalar a continuacion de la frase “para que” y
antes de la oracion “se le sancione”, la expresion “, si procediere,”.
(Unanimidad4x0. Indicacién nimero 51).

Articulo 56 A.-
Reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo 56 A.- El Mediador y el Arbitro Financiero
requeridos para dar cumplimiento a la condicion dispuesta en el nimero 3.-
del inciso primero del articulo 55.-, soOlo podran intervenir en una
controversia, queja o reclamacion presentada por un consumidor que no se
conforme con la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente y que no
hubiere ejercido las acciones que le confiere esta ley ante el tribunal
competente.

El Mediador y el Arbitro Financiero deberan estar
inscritos en una némina elaborada por el Servicio Nacional del Consumidor,
gue debera mantenerse actualizada y disponible en su sitio web. Esta
nomina debera dividirse regionalmente, especificando las comunas y oficinas
en las que cada Mediador y Arbitro Financiero estara disponible para realizar
su funcion.
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La inscripcion del Mediador y del Arbitro
Financiero durard cinco afios y para su renovacion deberd acreditar que
mantiene los requisitos previstos en este Titulo.

El Mediador o el Arbitro Financiero, segun
corresponda, sera elegido de la némina sefalada en el inciso segundo, por el
proveedor y el consumidor de comun acuerdo, dentro de los cinco dias
hébiles siguientes a la presentacion de la controversia, queja o reclamacion
del consumidor respecto de la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente.
En caso que no haya acuerdo o venza el plazo indicado sin que se haya
producido la eleccibn de comun acuerdo, el consumidor podra requerir al
Servicio Nacional del Consumidor para que éste lo designe, dentro de los
miembros inscritos en la ndbmina a que se refiere el inciso segundo de este
articulo, mediante un sistema automético que permita repartir
equitativamente la carga de trabajo de los Mediadores y Arbitros Financieros
inscritos en la némina.

Los recursos para el pago de los honorarios del
Mediador y del Arbitro Financiero seran de cargo de los proveedores,
quienes ingresaran, de conformidad a lo que sefale el reglamento,
semestralmente su cuota respectiva al Servicio Nacional del Consumidor, la
que correspondera a los honorarios de los Mediadores y de los Arbitros
Financieros que hayan conocido reclamos respecto de ese proveedor
durante el semestre inmediatamente anterior.

Los servicios del Mediador y del Arbitro Financiero
seran gratuitos para el consumidor y sus honorarios seran pagados
semestralmente por el Servicio Nacional del Consumidor, de acuerdo a un
arancel fijado por resolucion exenta del Ministro de Economia, Fomento y
Turismo, el que podra establecer honorarios diferentes para mediaciones y
arbitrajes, segun el tipo de servicios o productos financieros.”. (Unanimidad
9x0. Indicaciéon numero 51 A).

Articulo 56 B.-
Sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 B.- Para integrar la némina indicada
en el articulo anterior, los postulantes a Mediadores deberan acreditar al
Servicio Nacional del Consumidor que poseen titulo profesional de una
carrera de a lo menos ocho semestres de duracion, otorgado por un
establecimiento de educacion superior reconocido por el Estado, Yy
experiencia no inferior a dos afios en materias financieras, contables o
juridicas. Ademas, no podran tener relaciones de dependencia o
subordinacion o de asesoria, con alguno de los proveedores sefialados en
este Titulo, ni haber sido condenados por delito que merezca pena aflictiva.

Los postulantes a Arbitros Financieros deberan
poseer el titulo de abogado, acreditar cinco afios de experiencia profesional y
no podran tener relaciones de dependencia o subordinacion o de asesoria,
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con alguno de los proveedores sefialados en este Titulo, ni haber sido
condenados por delito que merezca pena aflictiva.

El reglamento estableceréa los plazos que deberan
cumplir los interesados, asi como la forma de presentacion y los medios que
éstos deberan utilizar para acreditar las circunstancias enumeradas en el
presente articulo, y los antecedentes que con tal fin deban acompanar a las
solicitudes de inscripcion.

Los Mediadores y los Arbitros Financieros deberan
informar al Servicio Nacional del Consumidor cualquier cambio o
modificacion de los antecedentes o condiciones que permitieron su
incorporacion a la nomina. El modo y periodicidad en que deberan informar
estas modificaciones seran establecidos en el reglamento.

La resolucion que inscribe a un Mediador o a un
Arbitro Financiero en la nomina podra revocarse cuando aquél incurra en
alguna de las siguientes causales:

1.- Pérdida sobreviniente de los requisitos
sefalados en este articulo;

2.- Incumplimiento reiterado de la obligacion
establecida en el inciso primero del articulo 56 F.-, de notificar al consumidor,
al proveedor y al Servicio Nacional del Consumidor sus mediaciones o
sentencias definitivas, segun corresponda, dentro del plazo que se sefala.

3.- Incumplimiento de la obligacion de
inhabilitarse establecida en el inciso quinto del articulo 56 C.-.

Sin perjuicio de lo anterior, el Director Nacional del
Servicio Nacional del Consumidor podra suspender al Mediador o al Arbitro
Financiero que haya sido formalizado por un delito que merezca pena
aflictiva, y mientras no se dicte sentencia definitiva.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor
debera inscribir al solicitante que cumpla con los requisitos de inscripcion
mediante resolucién fundada exenta. La resolucion que rechace o la que
revoque la inscripcion seran reclamables ante el Ministro de Economia,
Fomento y Turismo, en el plazo de diez dias habiles, contados desde su
notificacion al postulante, Mediador o Arbitro Financiero, en su caso. La
reclamacion debera resolverse en el plazo de quince dias habiles desde su
interposicion.

El procedimiento de inscripcion, el de revocacién y
el recurso de reclamacion se sujetaran a la ley N° 19.880 en lo no previsto en
este articulo.

En todo caso, el postulante a quien se le hubiere
rechazado la inscripcion, y el Mediador o el Arbitro Financiero a quienes se
les hubiere revocado su inscripcion, podran ejercer las acciones
jurisdiccionales que estimen procedentes.”. (Unanimidad 10x0. Indicacién
namero 53 A).
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Articulo 56 C.-
Reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo 56 C.- El Mediador solo podra realizar
propuestas de acuerdo en una controversia, queja o reclamacion de su
competencia de acuerdo al inciso primero del articulo 56 A.-, si la cuantia de
lo disputado no excede de cien unidades de fomento.

El Arbitro Financiero so6lo podra conocer una
controversia, queja o reclamacion de su competencia de acuerdo al inciso
primero del articulo 56 A.-, si la cuantia de lo disputado excede de cien
unidades de fomento, salvo que respecto de cuantias inferiores haya
asumido esta calidad en el caso previsto en el inciso tercero del articulo 56
D.-

Con todo, el Mediador y el Arbitro Financiero no
podran intervenir en los siguientes asuntos:

1.- Los que deban someterse exclusivamente a un
tribunal ordinario o especial en virtud de otra ley;

2.- Los que han sido previamente sometidos al
conocimiento de un juez competente por el consumidor recurrente, y

3.- Los que han sido previamente sometidos al
conocimiento de un juez competente en una accion de interés colectivo o
difuso en la cual haya comparecido como parte el consumidor.

En todo caso, no sera aplicable al Arbitro
Financiero la prohibicion del articulo 230 del Cédigo Organico de Tribunales
de someter a conocimiento de un arbitro las causas de policia local, siempre
gue se funden en una controversia, queja o reclamacion de las sefialadas en
el nimero 3.- del inciso primero del articulo 55.-, pero el Servicio Nacional del
Consumidor debera denunciar la infraccion ante el juez de policia local
competente, quien podra aplicarle al proveedor la multa que correspondiere
segun la naturaleza de la infraccion.

El Mediador y el Arbitro Financiero, segun
corresponda, deberan inhabilitarse en caso que tomen conocimiento que les
afecta una causal de implicancia o recusacion de las previstas en el parrafo
11 del Titulo VII del Cédigo Organico de Tribunales.

El Mediador y el Arbitro Financiero, segun
corresponda, deberan asumir sus funciones dentro de los tres dias habiles
siguientes al requerimiento o, en su caso, comunicar en el mismo plazo la
razon legal que les impide hacerlo.”. (Unanimidad 10x0. Indicacién numero
57 A).

Articulo 56 D.-
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Sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 D.- El consumidor que no hubiere
aceptado la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente, podra solicitar la
designacién de un Mediador o de un Arbitro Financiero ante este servicio,
para lo cual formulara su controversia, queja o reclamacién por escrito o por
cualquier medio tecnolégico apto para dar fe de su presentacion y que
permita su reproduccion. El Servicio de Atencion al Cliente la comunicara
inmediatamente al proveedor, dejando constancia escrita de la comunicacion
y de su fecha, para que acuerde con el consumidor dentro del plazo
sefialado en el inciso cuarto del articulo 56 A.-, el Mediador o el Arbitro
Financiero que asumira la funcién, segun corresponda. De no haber acuerdo
en el plazo referido, el consumidor podra requerir directamente al Servicio
Nacional del Consumidor para que proceda a su designacion.

La mediacion debera concluir dentro de los treinta
dias habiles siguientes a la aceptacion del nombramiento por parte del
Mediador y, en su caso, la propuesta de acuerdo aceptada por las partes
debera cumplirse en el plazo de quince dias habiles contados desde la
suscripciébn por ambas partes del documento que dé cuenta de las
condiciones del acuerdo y de su fecha, el que debera otorgarse ante un
funcionario del Servicio Nacional del Consumidor que se encuentre investido
de la calidad de Ministro de Fe conforme al articulo 58 bis.- de esta ley o ante
el Oficial del Registro Civil correspondiente al domicilio del consumidor.

Transcurrido el plazo indicado sin que las partes
hubieren aceptado la propuesta de acuerdo, el consumidor podra ejercer las
acciones que le confiere la ley ante el juez competente o solicitar al Servicio
Nacional del Consumidor que se designe a un Arbitro Financiero dentro del
plazo previsto en el inciso cuarto del articulo 56 A.-.

Sin perjuicio de las alternativas del consumidor
sefaladas en el inciso anterior, si al término del plazo en que debe concluir la
mediacién, el Mediador no hubiere formulado una propuesta de acuerdo a las
partes, el consumidor podra requerir al Servicio Nacional del Consumidor que
lo reemplace por otro Mediador que figure en la nébmina, y dicho Servicio
podra eliminarlo de ésta mediante resolucion fundada exenta.”. (Unanimidad
9x0. Indicaciéon numero 57 B).

Articulo 56 E.-
Reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo 56 E.- El Arbitro Financiero se sujetara a
las reglas aplicables a los arbitros de derecho con facultades de arbitrador en
cuanto al procedimiento, el que se debera iniciar necesariamente con una
audiencia que se celebrard con ambas partes dentro de los cinco dias
habiles siguientes a la aceptacion de su designacion. En esta audiencia, el
Arbitro Financiero daréa lectura a la reclamacion o queja del consumidor, a la
respuesta del Servicio de Atencién al Cliente y a la propuesta del Mediador,
si correspondiere; escuchara de inmediato y sin mas tramite a las partes que
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asistan y recibira los documentos que éstas acompafien, otorgando un plazo
minimo de tres dias habiles para que hagan presentes sus observaciones. La
citacion a esta audiencia y las resoluciones del Arbitro Financiero se
notificaran por correo electrénico o carta certificada segun acuerden las
partes, debiendo dar cuenta de las actuaciones realizadas y de su fecha.

El consumidor podra comparecer personalmente
ante el Arbitro Financiero, pero éste podra ordenar, en cualquier momento, la
intervencion de abogado o de un apoderado habilitado para intervenir en
juicio, en caso que lo considere indispensable para garantizar el derecho a
defensa del consumidor.

El Arbitro Financiero dictara sentencia definitiva
dentro de los noventa dias habiles siguientes a la aceptacion del cargo.
Transcurrido el plazo indicado sin que hubiere dictado su sentencia definitiva,
el Servicio Nacional del Consumidor debera reemplazarlo por otro Arbitro
Financiero y podra eliminarlo de la ndmina mediante resolucion fundada
exenta.

Toda sentencia definitiva que acoja la
controversia, queja o reclamacion del consumidor deberda condenar al
proveedor a pagar las costas del arbitraje, determinando los honorarios del
abogado y/o del apoderado habilitado del consumidor segun el arancel del
Colegio de Abogados de Chile. En cambio, sélo la sentencia definitiva que
rechace la controversia, queja o reclamacion por haberse acogido la
excepcion de cosa juzgada interpuesta por el proveedor, podra condenar al
consumidor a pagar los honorarios del Arbitro Financiero establecidos en el
arancel sefialado en el inciso sexto del articulo 56 A.-

En contra de la sentencia interlocutoria que ponga
término al juicio o haga imposible su continuacion, y de la sentencia
definitiva, solo procedera el recurso de apelacion, el que debera interponerse
al Arbitro Financiero para ante la Corte de Apelaciones competente, dentro
del plazo de cinco dias habiles contados desde la notificacién de la sentencia
gue se apela.

Presentado el recurso, el Arbitro Financiero
enviara los antecedentes a la Corte de Apelaciones dentro del plazo de cinco
dias habiles para que ésta se pronuncie sobre su admisibilidad.

No sera aplicable a este recurso lo dispuesto en
los articulos 200, 202 y 211 del Cddigo de Procedimiento Civil y sélo
procedera su vista en cuenta.

No procedera el recurso de casacion en el
procedimiento a que se refiere este articulo.

Si no se interpusiere el recurso sefialado en contra
de la sentencia definitiva o éste fuere rechazado, dicha sentencia debera
cumplirse en el plazo de quince dias habiles, contado desde el vencimiento
del plazo para interponer el recurso o desde la notificacion de la sentencia
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gue lo rechaza, segun corresponda.”. (Unanimidad 9x0. Indicacién niumero
57 C).

Articulo 56 F.-
Sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 F.- El Mediador y el Arbitro Financiero
notificaran la propuesta de acuerdo o la sentencia, segun corresponda, al
consumidor, al proveedor a través de su Servicio de Atencién al Cliente y al
Servicio Nacional del Consumidor, en el plazo de tres dias habiles, contado
desde su adopcion.

La notificacion de la propuesta de acuerdo del
Mediador y la sentencia del Arbitro Financiero, segin corresponda, se
efectuara por correo electrénico o por carta certificada enviada al domicilio
indicado en el reclamo, a eleccibn del consumidor expresada en el
documento en que formule su controversia, queja o reclamacion. La
notificacion se entenderé efectuada a contar del tercer dia hébil siguiente al
de su envio. El Mediador o el Arbitro Financiero, segln corresponda,
deberan dejar constancia en los antecedentes del reclamo de la fecha de
envio de la notificacion, mediante copia del correo electrénico o del
certificado correspondiente en caso que se efectie mediante carta
certificada.

Adicionalmente, el Mediador o el Arbitro
Financiero, segun corresponda, enviard por correo electronico, al consumidor
gue lo solicite, todos los antecedentes que forman parte de su reclamo.”.
(Unanimidad 9x0. Indicacién niimero 58 A).

Articulo 56 G
Reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo 56 G.- Los Servicios de Atencion al
Cliente deberan comunicar a los administradores de los proveedores
sefialados en este Titulo y, en el caso de proveedores constituidos como
sociedades andnimas, a su directorio, al menos trimestralmente, una cuenta
sobre los reclamos recibidos, los acuerdos suscritos por las partes en las
mediaciones efectuadas y las sentencias definitivas de los Arbitros
Financieros que les hayan sido notificadas.”. (Unanimidad 9x0. Indicacién
numero 58 B).

Articulo 56 H

Sustituirlo por el siguiente:

“Articulo 56 H.- En caso que el proveedor no
cumpla con la propuesta de acuerdo de un Mediador debidamente aceptada
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por las partes, o con la sentencia definitiva de un Arbitro Financiero en el
plazo establecido en los articulo 56 D.- o 56 E.-, segun corresponda, el
Servicio Nacional del Consumidor deberd denunciarlo ante el juez
competente para que se le sancione con una multa de hasta setecientas
cincuenta unidades tributarias mensuales. Ademas, el Servicio podra revocar
el Sello SERNAC otorgado al proveedor de productos y servicios financieros,
sin que pueda éste solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres meses
desde la revocacion. El deber de denuncia del Servicio Nacional del
Consumidor no obsta al derecho del consumidor afectado para denunciar el
incumplimiento, por parte del proveedor, de la propuesta de acuerdo o
sentencia definitiva, segun corresponda.”. (Unanimidad 9x0. Indicaciéon
namero 58 C).

Nidmero 9
Articulo 59 bis
Inciso final

- Reemplazar la expresion “a su superior
jerarquico” por la frase “al superior jerarquico de dicho funcionario”.
(Unanimidad 4x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).

Articulo 62.-
Inciso segundo
Numeral 4.

-Suprimir la frase “y renovacion”; e intercalar a
continuacion de la voz “mantenciéon”, antes de la coma (“,”) que la sucede,
gue se elimina, la conjuncion “y”, como consecuencia de la aprobacién de la
indicacion numero 41 y 41 A, ademas, reemplazar la expresion “Mediador”
por “Sistema de Solucion de Controversias”. (Unanimidad 4x0. Articulo

121, inciso final, del reglamento del Senado).
Inciso final
Reemplazarlo por el siguiente:

“Los proveedores que deban modificar los
contratos de adhesion suscritos con antelacion a la entrada en vigencia de
los reglamentos sefialados en el presente articulo, para adecuarlos a las
disposiciones de éstos, en aquellas materias que no afecten la esencia de
los derechos adquiridos bajo el régimen legal anterior, deberan, a su costa,
enviar por cualquier medio fisico o tecnologico a los consumidores un anexo
gue detalle las modificaciones, en un plazo que no exceda de noventa dias
contado desde la publicacién de dichos reglamentos, o de su modificacion,
en su caso.”. (Unanimidad 5x0. Articulo 121, inciso final, del reglamento
del Senado).
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DISPOSICIONES TRANSITORIAS
Articulo sexto.-

- Eliminar la frase “adecuar a las normas de la
presente ley”; intercalar a continuacion de la expresion “a su costa,” y antes
del articulo “los”, el vocablo “modificar”; y reemplazar la frase “que tengan
vigentes, dentro del” por la oracidén “que hayan suscrito con antelacion a la
entrada en vigencia de esta ley, para adecuarlos a sus disposiciones en
aquellas materias que no afecten la esencia de los derechos adquiridos bajo
el régimen legal anterior, y enviar por cualquier medio fisico o tecnoldgico a
los consumidores, un anexo que detalle las modificaciones, en el”.
(Unanimidad 5x0.Articulo 121, inciso final, del reglamento del Senado).

TEXTO DEL PROYECTO

En virtud de las modificaciones precedentemente
sefaladas, el texto del proyecto de ley queda como sigue:

PROYECTO DE LEY

"ARTICULO 1°.- IntrodlGcense las siguientes
modificaciones en la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los
consumidores:

1. Agrégase el siguiente inciso segundo,
nuevo, en el articulo 3°:

“Son derechos del consumidor de productos o
servicios financieros:

a) Recibir la informacién del costo total del
producto o servicio, lo que comprende conocer la carga anual
equivalente a que se refiere el articulo 17 G.-, y ser informado por
escrito de las razones del rechazo a la contratacion del servicio
financiero, las que deberan fundarse en condiciones objetivas;

b) Conocer las condiciones objetivas que el
proveedor establece previa y publicamente para acceder al crédito y
para otras operaciones financieras;

c) A la oportuna liberacién de las garantias
constituidas para asegurar el cumplimiento de sus obligaciones, una
vez extinguidas éstas;
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d) Elegir al tasador de los bienes ofrecidos en
garantia, entre las alternativas que le presente la institucién financiera,

y

e) Conocer la liquidacidn total del crédito, a su
solo requerimiento.”.

2. Agréganse a continuacion del articulo 17, los
siguientes articulos 17 A.-a 17 L.-:

"Articulo 17 A.- Los proveedores de bienes y
servicios cuyas condiciones estén expresadas en contratos de adhesion,
deberan informar en términos simples el cobro de bienes y servicios ya
prestados, entendiendo por ello que la presentacion de esta informacion
debe permitir al consumidor verificar si el cobro efectuado se ajusta a las
condiciones y a los precios, cargos, costos, tarifas y comisiones descritos en
el contrato. Ademas, toda promocion de dichos bienes y servicios
indicara siempre el costo total de la misma.

Articulo 17 B.- Los contratos de adhesion de
servicios crediticios, de seguros y, en general, de cualquier producto
financiero, elaborados por bancos e instituciones financieras o por
sociedades de apoyo a su giro, establecimientos comerciales,
compaiias de seguros, cajas de compensacién, cooperativas de ahorro
y crédito, y toda persona natural o juridica proveedora de dichos
servicios o productos, deberan especificar como minimo, con el objeto
de promover su simplicidad y transparencia, lo siguiente:

a) Un desglose pormenorizado de todos los
cargos, comisiones, costos y tarifas que expliquen el valor efectivo de los
servicios prestados, incluso aquellos cargos, comisiones, costos y tarifas
asociados que no forman parte directamente del precio o que corresponden
a otros productos contratados simultdneamente y, en su caso, las
exenciones de cobro que correspondan a promociones 0 incentivos por uso
de los servicios y productos financieros.

b) Las causales que daran lugar al término
anticipado del contrato por parte del prestador, el plazo razonable en que se
hard efectivo dicho término y el medio por el cual se comunicara al
consumidor.

c) La duracion del contrato o su caracter de
indefinido o renovable automaticamente, las causales, si las hubiere, que
pudieren dar lugar a su término anticipado por la sola voluntad del
consumidor, con sus respectivos plazos de aviso previo y cualquier costo por
término o pago anticipado total o parcial que ello le represente.

d) Sin perjuicio de lo establecido en el inciso
primero del articulo 17 H.-, en el caso de que se contraten varios
productos o servicios simultdneamente, o que el producto o servicio principal
conlleve la contratacion de otros productos o servicios conexos, debera
insertarse un anexo en que se identifigue cada uno de los productos o
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servicios prestados, estipulandose claramente cuales son obligatorios por
ley y cudles voluntarios, debiendo ser aprobados expresa vy
separadamente cada uno de dichos productos y servicios conexos por
el consumidor mediante su firma en el mismo.

e) Indicar si la instituciéon cuenta con un
Servicio de Atencidn al Cliente que atienda las consultas y reclamos de
los consumidores y sefalar en un anexo los requisitos y
procedimientos para acceder a dichos servicios.

f) Indicar si el contrato cuenta o no con Sello
SERNAC vigente conforme a lo establecido en el articulo 55 de esta ley.

g) Seialar la existencia de mandatos
otorgados en virtud del contrato o a consecuencia de éste, sus
finalidades y los mecanismos a través de los cuales se rendira cuenta
de su gestion al consumidor. Se prohiben los mandatos en blanco y los
que no admitan su revocacioén por el consumidor.

Los contratos que consideren cargos, comisiones,
costos o tarifas por uso, mantencion u otros fines, deberan especificar
claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste. Estos
ultimos deberan basarse siempre en condiciones objetivas que no dependan
del solo criterio del proveedor y que sean directamente verificables por el
consumidor. De cualquier forma, los valores aplicables deberan ser
comunicados al consumidor, por lo menos, con treinta dias habiles de
anticipacion respecto de su entrada en vigencia.

Articulo 17 C.- Los contratos de adhesion de
productos y servicios financieros deberan contener al inicio una hoja
con un resumen estandarizado de sus principales clausulas y los
proveedores deberan incluir esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar
su comparacion por los consumidores. Los reglamentos que se dicten
de conformidad con esta ley deberan establecer el formato, el contenido
y las demas caracteristicas que esta hoja resumen debera contener, los
que podran diferir entre las distintas categorias de productos y
servicios financieros.

Articulo 17 D.- Los proveedores de servicios
financieros pactados por contratos de adhesion deberdn comunicar
periodicamente, y dentro del plazo maximo de tres dias habiles cuando lo
solicite el consumidor, la informacion referente al servicio prestado que le
permita conocer: el precio total ya cobrado por los servicios contratados, el
costo total que implica poner término al contrato antes de la fecha de
expiracion originalmente pactada, el valor total del servicio, la carga anual
equivalente, si corresponde, y demas informacién relevante que determine el
reglamento sobre las condiciones del servicio contratado. El contenido y la
presentacion de dicha informacién se determinaran en los reglamentos que
se dicten de acuerdo al articulo 62.

Los proveedores no podran efectuar cambios
en los precios, tasas, cargos, comisiones, costos y tarifas de un



87

producto o servicio financiero, con ocasién de la renovacion,
restitucién o reposiciéon del soporte fisico necesario para el uso del
producto o servicio cuyo contrato se encuentre vigente. En ningin caso
dichas renovacion, restitucién o reposicién podran condicionarse a la
celebracién de un nuevo contrato.

Los consumidores tendran derecho a poner
término anticipado a uno o mas servicios financieros por su sola voluntad y
siempre que extingan totalmente las obligaciones con el proveedor asociadas
al o los servicios especificos que el consumidor decide terminar, incluido el
costo por término o pago anticipado determinado en el contrato de adhesion.

Los proveedores de créditos no podran retrasar el
término de contratos de crédito, su pago anticipado o cualquier otra gestion
solicitada por el consumidor que tenga por objeto poner fin a la relacion
contractual entre éste y la entidad que provee dichos créditos. Se
considerara retraso cualquier demora superior a diez dias habiles una vez
extinguidas totalmente las obligaciones con el proveedor asociadas al o los
servicios especificos que el consumidor decide terminar, incluido el costo por
término o0 pago anticipado determinado en el contrato de adhesién.
Asimismo, los proveedores estaran obligados a entregar, dentro del plazo de
diez dias habiles, a los consumidores que asi lo soliciten, los certificados y
antecedentes que sean necesarios para renegociar los créditos que tuvieran
contratados con dicha entidad.

En el caso de los créditos hipotecarios, en
cualquiera de sus modalidades, no podra incluirse en el contrato de mutuo
otras hipotecas que no sea la que cauciona el crédito que se contrata, salvo
solicitud escrita del deudor efectuada por cualquier medio fisico o
tecnoldgico. Extinguidas totalmente las obligaciones caucionadas con
hipotecas, el proveedor del crédito procedera a otorgar la escritura de
cancelaciéon de la o las hipotecas, dentro del plazo de quince dias
habiles.

Los proveedores de créditos que ofrezcan la
modalidad de pago automatico de cuenta o de transferencia electrénica,
no podran restringir esta oferta a que dicho medio electrénico o
automatico sea de su misma institucion, debiendo permitir que el
convenio de pago automatico o transferencia pueda ser realizado
también por una instituciéon distinta.

Articulo 17 E.- El consumidor afectado podra
solicitar la nulidad de una o varias clausulas o estipulaciones que infrinjan el
articulo 17 B.-. Esta nulidad podra declararse por el juez en caso de que el
contrato pueda subsistir con las restantes clausulas o, en su defecto, el juez
podra ordenar la adecuacion de las clausulas correspondientes, sin
perjuicio de la indemnizacion que pudiere determinar a favor del
consumidor.

Esta nulidad sélo podra invocarse por el
consumidor afectado, de manera que el proveedor no podra invocarla para
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eximirse o retardar el cumplimiento parcial o total de las obligaciones que le
imponen los respectivos contratos a favor del consumidor.

Articulo 17 F.- Los proveedores de servicios o
productos financieros y de seguros al publico en general, no podran
enviar productos o contratos representativos de ellos que no hayan
sido solicitados, al domicilio o lugar de trabajo del consumidor.

Articulo 17 G.- Los proveedores deberan
informar la carga anual equivalente en toda publicidad de operaciones
de crédito en que se informe una cuota o tasa de interés de referencia y
que se realice a través de cualquier medio masivo o individual. En todo
caso, deberan otorgar a la publicidad de la carga anual un tratamiento
similar a la de la cuota o tasa de interés de referencia, en cuanto a
tipografia de la grafica, extensién, ubicacién, duracién, diccion,
repeticiones y nivel de audicidn.

Con todo, las cotizaciones no podran tener una
vigencia menor a siete dias habiles a contar de su comunicacion al
publico, segun determine el reglamento de acuerdo a la naturaleza de
cada contrato.

Asimismo, deberan informar en toda cotizaciéon
de crédito, todos los precios, tasas, cargos, comisiones, costos, tarifas,
condiciones y vigencia de los productos ofrecidos conjuntamente.
También deberan informar las comparaciones con esos mismos valores
y condiciones en el caso de que se contraten separadamente. Esta
informacién debera tener un tratamiento similar a la de la cuota o tasa
de interés de referencia, en cuanto a tipografia de la grafica, extensiéon y
ubicacién.

Articulo 17 H.- Los proveedores de productos o
servicios financieros no podran ofrecer o vender productos o servicios de
manera atada. Se entiende que un producto o servicio financiero es vendido
en forma atada, si el proveedor:

a) impone o condiciona al consumidor la
contratacién de otros productos o servicios adicionales, especiales o
conexos, y

b) no lo tiene disponible para ser contratado en
forma separada cuando se puede contratar de esa manera con otros
proveedores; o teniéndolos disponibles de esta forma, esto signifique
adquirirlo en condiciones arbitrariamente discriminatorias.

Los proveedores no podran efectuar aumentos en
los precios, tasas de interés, cargos, comisiones, costos o tarifas de un
producto o servicio financiero que dependa de la mantencion de otro, ante el
cierre o resolucién de este ultimo por parte del consumidor, cuando ello no
obedece a causas imputables al consumidor.
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Tratandose de aquellos contratos con el Sello
al que se refiere el articulo 55 de esta ley, si el Servicio de Atencion al
Cliente, el Mediador o el Arbitro Financiero acoge un reclamo
interpuesto por el consumidor por incumplimiento del inciso anterior, el
proveedor debera dejar sin efecto el cambio y devolver al consumidor
los montos cobrados en exceso.

El proveedor de productos o servicios
financieros no podra restringir o condicionar que la compra de bienes o
servicios de consumo se realice exclusivamente a través de un medio
de pago administrado u operado por el mismo proveedor, por una
empresa relacionada o una sociedad de apoyo al giro. Lo anterior es sin
perjuicio del derecho del proveedor a ofrecer descuentos o beneficios
adicionales asociados exclusivamente a un medio de pago
administrado u operado por cualquiera de los sujetos sefalados.

Articulo 17 [I- Cuando el consumidor haya
otorgado un mandato, una autorizacién o cualquier otro acto juridico para
gue se pague automaticamente el todo o parte del saldo de su cuenta, su
crédito o su tarjeta de crédito, podra dejar sin efecto dicho mandato,
autorizacion o acto juridico en cualquier tiempo, sin mas formalidades que
aguellas que haya debido cumplir para otorgar el acto juridico que esta
revocando.

En todo caso, la revocacion soélo surtira efecto a
contar del periodo subsiguiente de pago o abono que corresponda en la
obligacion concernida.

La inejecucion de la revocacion informada al
proveedor del producto o servicio dara lugar a la indemnizacion de todos los
perjuicios y hara presumir la infraccion a este articulo.

En ningdn caso serd eximente de Ila
responsabilidad del proveedor la circunstancia de que la revocacion deba ser
ejecutada por un tercero.

Articulo 17 J.- Los proveedores de productos o
servicios financieros deberan elaborar y disponer, para cada persona
natural que se obliga como avalista o como fiador o codeudor solidario
de un consumidor, un documento o ficha explicativa sobre el rol de
avalista, fiador o codeudor solidario, segun sea el caso, que debera ser
firmada por ella. Este folleto debera explicar en forma simple:

a) los deberes y responsabilidades en que esta
incurriendo el avalista, fiador o codeudor solidario, seguin corresponda,
incluyendo el monto que deberia pagar;

b) los medios de cobranza que se utilizaran
para requerirle el pago, en su caso, y

c) los fundamentos y las consecuencias de las
autorizaciones o mandatos que otorgue a la entidad financiera.
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Articulo 17 K.- El incumplimiento por parte de
un proveedor de lo dispuesto en los articulos 17 B.- a 17 J.- y de los
reglamentos dictados para la ejecucion de estas normas, que afecte a
uno o mas consumidores, sera sancionado como una sola infraccion,
con multa de hasta setecientas cincuenta unidades tributarias
mensuales.

Articulo 17 L.- Los proveedores de servicios o
productos financieros que entreguen la informacion que se le exige en
esta ley de manera que induzca a error al consumidor o a través de
publicidad engafosa, sin la cual no se hubiere contratado el servicio o
producto, seran sancionados con las multas previstas en el articulo 24
en sus respectivos casos, sin perjuicio de las indemnizaciones que
pueda determinar el juez competente de acuerdo a la presente ley.”.

3. Intercadlase en el articulo 26, el siguiente
inciso segundo, nuevo, pasando el actual a ser inciso tercero:

“El plazo contemplado en el inciso precedente
se suspendera cuando, dentro de éste, el consumidor interponga un
reclamo ante el Servicio de Atencién al Cliente, el Mediador o el Servicio
Nacional del Consumidor, segiin sea el caso. Dicho plazo seguira
corriendo una vez concluida la tramitaciéon del reclamo respectivo.”.

4. Agrégase en el inciso cuarto del articulo 30, a
continuacion del punto aparte, que pasa a ser seguido, la siguiente frase: "La
misma informacion, ademas de las caracteristicas y prestaciones esenciales
de los productos o servicios, debera ser indicada en los sitios de Internet en
gue los proveedores exhiban los bienes o servicios que ofrezcan y que
cumplan con las condiciones que determine el reglamento.".

5. Ailadese, a continuacion del articulo 54 G, el
siguiente Titulo: “Titulo V del Sello SERNAC, del Servicio de Atencion al
Cliente y del Sistema de Soluciéon de Controversias”, pasando a ser VI
el actual Titulo V, y agréganse bajo su epigrafe los siguientes articulos
55,55 A,55B, 55 C, 55D, 56,56 A, 56 B,56 C,56 D,56E,56F,56Gy56
H:

“Articulo 55.- El Servicio Nacional del
Consumidor debera otorgar un Sello SERNAC a los contratos de
adhesion de bancos e instituciones financieras, establecimientos
comerciales, compaiias de seguros, cajas de compensacion,
cooperativas de ahorro y crédito y otros proveedores de servicios
crediticios, de seguros y, en general, de cualquier producto financiero,
cuando dichas entidades lo soliciten y demuestren cumplir con las
siguientes condiciones:

1.- Que el Servicio Nacional del Consumidor
constate que todos los contratos de adhesiéon que ofrezcan y que se
seflalan en el inciso siguiente, se ajustan a esta ley y a las
disposiciones reglamentarias expedidas conforme a ella;
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2.- Que cuenten con un Servicio de Atencién al
Cliente que atienda las consultas y reclamos de los consumidores, y

3.- Que permitan al consumidor recurrir a un
Mediador o a un Arbitro Financiero que resuelva las controversias,
quejas o reclamaciones, en el caso de que considere que el Servicio de
Atencidn al Cliente no ha respondido satisfactoriamente sus consultas
o reclamos por cualquier producto o servicio financiero del proveedor,
que se otorgue en virtud de un contrato de adhesiéon de los sehalados
en el inciso siguiente.

Los proveedores de productos y servicios
financieros que deseen obtener el Sello SERNAC deberan someter a la
revision del Servicio Nacional del Consumidor todos los contratos de
adhesion que ofrezcan, relativos a los siguientes productos y servicios
financieros:

1.- Tarjetas de crédito y de débito;

2.- Cuentas corrientes, cuentas vista y lineas
de crédito;

3.- Cuentas de ahorro;
4.- Créditos hipotecarios;
5.- Créditos de consumo;

6.- Condiciones generales y condiciones
particulares de los contratos colectivos de seguros de desgravamen,
cesantia, incendio y sismo, asociados a los productos y servicios
financieros indicados en los niimeros anteriores, sea que se encuentren
0 no sujetos al régimen de depdsito de modelos de pédlizas, conforme a
lo dispuesto en la letra €) del articulo 3° del decreto con fuerza de ley
numero 251, de 1931, y

7.- Los demas productos y servicios
financieros de caracteristicas similares a los enumerados
precedentemente, que seiale el reglamento.

Articulo 55 A.- El Servicio Nacional del
Consumidor tendra sesenta dias para pronunciarse sobre una solicitud
de otorgamiento de Sello SERNAC, contados desde la fecha de
recepcion del o los contratos respectivos, en la forma que determine
dicho Servicio mediante resolucién exenta.

Excepcionalmente, y previa solicitud fundada
del Servicio Nacional del Consumidor, el Ministro de Economia,
Fomento y Turismo, mediante resoluciéon exenta, podra extender este
plazo hasta por ciento ochenta dias adicionales, si el nimero de
contratos sometidos a su consideracidon excede la capacidad de revision
detallada del referido Servicio.



92

Si el Servicio Nacional del Consumidor no se
pronuncia en el plazo indicado en el inciso primero o, en su caso, dentro
del plazo extendido conforme al inciso anterior, el o los contratos
sometidos a su conocimiento contaran con sello SERNAC por el solo
ministerio de la ley.

Articulo 55 B.- El proveedor que tenga
contratos con Sello SERNAC y ofrezca a los consumidores la
contrataciéon de un producto o servicio financiero de los enumerados en
el inciso segundo del articulo 55 mediante un nuevo contrato de
adhesion, debera someterlo previamente al Servicio Nacional del
Consumidor para que éste verifique el cumplimiento de las condiciones
establecidas en dicho articulo.

El proveedor de productos y servicios
financieros que modifique un contrato de adhesién con Sello SERNAC
debera someterlo previamente al Servicio Nacional del Consumidor,
para que éste constate, dentro del plazo indicado en el inciso primero
del articulo anterior, que las modificaciones cumplen las condiciones
sefialadas en el inciso primero del articulo 55, en caso que quisiera
mantener el sello SERNAC.

Articulo 55 C.- El Sello SERNAC se podra
revocar mediante resolucion exenta del Director del Servicio Nacional
del Consumidor.

La pérdida o revocacion del Sello SERNAC se
debera fundar en que por causas imputables al proveedor de productos
o servicios financieros se ha infringido alguna de las condiciones
previstas en este Titulo; en que se han dictado sentencias definitivas
ejecutoriadas que declaren la nulidad de una o varias clausulas o
estipulaciones de un contrato de adhesion relativo a productos o
servicios financieros de los enumerados en el inciso segundo del
articulo 55.-, segun lo dispuesto en el articulo 17 E.-; en que se le han
aplicado multas por infracciones a lo dispuesto en esta ley en relacion
con los productos o servicios financieros ofrecidos a través de un
contrato con Sello SERNAC; en que se le han aplicado multas por
organismos fiscalizadores con facultades sancionadoras respecto de
infracciones previstas en leyes especiales; en el numero y naturaleza
de reclamos de los consumidores contra la aplicacion de los referidos
productos o servicios; o, finalmente, en que el proveedor, sea persona
natural o juridica, o alguno de sus administradores, ha sido formalizado
por un delito que afecta a un colectivo de consumidores. El reglamento
previsto en el numero 4.- del inciso segundo del articulo 62 establecera
parametros objetivos, cuantificables y proporcionales al tamafio de los
proveedores y el numero de sus clientes sujetos a contratos con Sello
SERNAC que permitan determinar la procedencia de las causales
sefaladas.

La resolucion del Director del Servicio
Nacional del Consumidor que niegue el otorgamiento del Sello SERNAC
o que lo revoque, sera reclamable ante el Ministro de Economia,
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Fomento y Turismo, en el plazo de diez dias habiles, contados desde su
notificacion al proveedor. La reclamacion debera resolverse en el plazo
de quince dias habiles desde su interposicion.

La resolucion que ordene la pérdida o revocacion, obligara al proveedor
a suspender inmediatamente toda publicidad relacionada con el Sello y
toda distribucion de sus contratos con referencias graficas o escritas al
Sello, segun lo dispuesto en el reglamento.

Articulo 55 D.- Los proveedores que
promocionen o distribuyan un contrato de adhesién de un producto o
servicio financiero sin Sello SERNAC como si lo tuviere, o que no
cumplan las obligaciones establecidas en el inciso final del articulo 55
C.-, seran sancionados con multa de hasta mil unidades tributarias
mensuales.

La reincidencia sera sancionada con el doble
de la multa aplicada. En el caso de este articulo no regira el limite
temporal de un aio establecido en el inciso tercero del articulo 24 para
calificar la reincidencia.

Articulo 56.- El Servicio de Atencion al Cliente
requerido para dar cumplimiento a la condicién dispuesta en el numero
2.- del inciso primero del articulo 55, sera organizado por los
proveedores indicados en este Titulo, en forma exclusiva o conjunta, y
sera gratuito para el consumidor que haya suscrito un contrato de
adhesion de los sefalados en el inciso segundo del articulo 55, con un
proveedor que cuente con el Sello SERNAC.

El Servicio de Atencion al Cliente debera
responder fundadamente los reclamos de los consumidores en el plazo
de diez dias habiles, contado desde su presentacion. Esta respuesta se
comunicara al consumidor por escrito o mediante cualquier medio fisico
o tecnolégico y se enviara copia de ella al Servicio Nacional del
Consumidor.

El proveedor debera dar cumplimiento a lo
sefalado en la respuesta del Servicio de Atencién al Cliente en el plazo
de cinco dias habiles, contado desde la comunicacién al consumidor.

En caso de incumplimiento de las obligaciones
indicadas en los dos incisos anteriores, el Servicio Nacional del
Consumidor debera denunciar al proveedor ante el juez de policia local
competente, para que, si procediere, se le sancione con una multa de
hasta cincuenta unidades tributarias mensuales, sin perjuicio del
derecho del consumidor afectado para denunciar el incumplimiento de
las obligaciones referidas.

Articulo 56 A.- El Mediador y el Arbitro
Financiero requeridos para dar cumplimiento a la condicion dispuesta
en el numero 3.- del inciso primero del articulo 55.-, sélo podran
intervenir en una controversia, queja o reclamacion presentada por un
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consumidor que no se conforme con la respuesta del Servicio de
Atencion al Cliente y que no hubiere ejercido las acciones que le
confiere esta ley ante el tribunal competente.

El Mediador y el Arbitro Financiero deberan
estar inscritos en una némina elaborada por el Servicio Nacional del
Consumidor, que debera mantenerse actualizada y disponible en su
sitio web. Esta nomina debera dividirse regionalmente, especificando
las comunas y oficinas en las que cada Mediador y Arbitro Financiero
estara disponible para realizar su funcion.

La inscripcién del Mediador y del Arbitro
Financiero durara cinco afios y para su renovacion debera acreditar que
mantiene los requisitos previstos en este Titulo.

El Mediador o el Arbitro Financiero, segun
corresponda, sera elegido de la némina sefalada en el inciso segundo,
por el proveedor y el consumidor de comun acuerdo, dentro de los
cinco dias habiles siguientes a la presentacion de la controversia, queja
o reclamacion del consumidor respecto de la respuesta del Servicio de
Atencion al Cliente. En caso que no haya acuerdo o venza el plazo
indicado sin que se haya producido la eleccion de comun acuerdo, el
consumidor podra requerir al Servicio Nacional del Consumidor para
que éste lo designe, dentro de los miembros inscritos en la nédmina a
que se refiere el inciso segundo de este articulo, mediante un sistema
automatico que permita repartir equitativamente la carga de trabajo de
los Mediadores y Arbitros Financieros inscritos en la némina.

Los recursos para el pago de los honorarios
del Mediador y del Arbitro Financiero serdan de cargo de los
proveedores, quienes ingresaran, de conformidad a lo que sehale el
reglamento, semestralmente su cuota respectiva al Servicio Nacional
del Consumidor, la que correspondera a los honorarios de los
Mediadores y de los Arbitros Financieros que hayan conocido reclamos
respecto de ese proveedor durante el semestre inmediatamente
anterior.

Los servicios del Mediador y del Arbitro
Financiero seran gratuitos para el consumidor y sus honorarios seran
pagados semestralmente por el Servicio Nacional del Consumidor, de
acuerdo a un arancel fijado por resolucion exenta del Ministro de
Economia, Fomento y Turismo, el que podra establecer honorarios
diferentes para mediaciones y arbitrajes, segun el tipo de servicios o
productos financieros.

Articulo 56 B.- Para integrar la nédmina indicada
en el articulo anterior, los postulantes a Mediadores deberan acreditar
al Servicio Nacional del Consumidor que poseen titulo profesional de
una carrera de a lo menos ocho semestres de duracion, otorgado por
un establecimiento de educacion superior reconocido por el Estado, y
experiencia no inferior a dos afios en materias financieras, contables o
juridicas. Ademas, no podran tener relaciones de dependencia o
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subordinacion o de asesoria, con alguno de los proveedores sefialados
en este Titulo, ni haber sido condenados por delito que merezca pena
aflictiva.

Los postulantes a Arbitros Financieros
deberan poseer el titulo de abogado, acreditar cinco afos de
experiencia profesional y no podran tener relaciones de dependencia o
subordinacion o de asesoria, con alguno de los proveedores sefialados
en este Titulo, ni haber sido condenados por delito que merezca pena
aflictiva.

El reglamento establecera los plazos que
deberan cumplir los interesados, asi como la forma de presentacion y
los medios que éstos deberan utilizar para acreditar las circunstancias
enumeradas en el presente articulo, y los antecedentes que con tal fin
deban acompanar a las solicitudes de inscripcion.

Los Mediadores y los Arbitros Financieros
deberan informar al Servicio Nacional del Consumidor cualquier cambio
o modificacion de los antecedentes o condiciones que permitieron su
incorporacion a la némina. El modo y periodicidad en que deberan
informar estas modificaciones seran establecidos en el reglamento.

La resoluciéon que inscribe a un Mediador o a
un Arbitro Financiero en la némina podra revocarse cuando aquél
incurra en alguna de las siguientes causales:

1.- Pérdida sobreviniente de los requisitos
sefalados en este articulo;

2.- Incumplimiento reiterado de la obligacion
establecida en el inciso primero del articulo 56 F.-, de notificar al
consumidor, al proveedor y al Servicio Nacional del Consumidor sus
mediaciones o sentencias definitivas, segun corresponda, dentro del
plazo que se sefala.

3.- Incumplimiento de Ila obligacion de
inhabilitarse establecida en el inciso quinto del articulo 56 C.-.

Sin perjuicio de lo anterior, el Director Nacional
del Servicio Nacional del Consumidor podra suspender al Mediador o al
Arbitro Financiero que haya sido formalizado por un delito que merezca
pena aflictiva, y mientras no se dicte sentencia definitiva.

El Director del Servicio Nacional del
Consumidor debera inscribir al solicitante que cumpla con los
requisitos de inscripcion mediante resolucion fundada exenta. La
resolucion que rechace o la que revoque la inscripcion seran
reclamables ante el Ministro de Economia, Fomento y Turismo, en el
plazo de diez dias habiles, contados desde su notificacion al postulante,
Mediador o Arbitro Financiero, en su caso. La reclamaciéon debera
resolverse en el plazo de quince dias habiles desde su interposicion.
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El procedimiento de inscripcion, el de
revocacion y el recurso de reclamacion se sujetaran a la ley N° 19.880
en lo no previsto en este articulo.

En todo caso, el postulante a quien se le
hubiere rechazado Ia inscripcién, y el Mediador o el Arbitro Financiero a
quienes se les hubiere revocado su inscripcion, podran ejercer las
acciones jurisdiccionales que estimen procedentes.

Articulo 56 C.- El Mediador sélo podra realizar
propuestas de acuerdo en una controversia, queja o reclamacion de su
competencia de acuerdo al inciso primero del articulo 56 A.-, si la
cuantia de lo disputado no excede de cien unidades de fomento.

El Arbitro Financiero sélo podra conocer una
controversia, queja o reclamacion de su competencia de acuerdo al
inciso primero del articulo 56 A.-, si la cuantia de lo disputado excede
de cien unidades de fomento, salvo que respecto de cuantias inferiores
haya asumido esta calidad en el caso previsto en el inciso tercero del
articulo 56 D.-

Con todo, el Mediador y el Arbitro Financiero
no podran intervenir en los siguientes asuntos:

1.- Los que deban someterse exclusivamente a
un tribunal ordinario o especial en virtud de otra ley;

2.- Los que han sido previamente sometidos al
conocimiento de un juez competente por el consumidor recurrente, y

3.- Los que han sido previamente sometidos al
conocimiento de un juez competente en una accion de interés colectivo
o difuso en la cual haya comparecido como parte el consumidor.

En todo caso, no serd aplicable al Arbitro
Financiero la prohibicion del articulo 230 del Cdédigo Organico de
Tribunales de someter a conocimiento de un arbitro las causas de
policia local, siempre que se funden en una controversia, queja o
reclamacion de las sefaladas en el numero 3.- del inciso primero del
articulo 55.-, pero el Servicio Nacional del Consumidor debera
denunciar la infraccion ante el juez de policia local competente, quien
podra aplicarle al proveedor la multa que correspondiere segun la
naturaleza de la infraccion.

El Mediador y el Arbitro Financiero, segun
corresponda, deberan inhabilitarse en caso que tomen conocimiento
que les afecta una causal de implicancia o recusacion de las previstas
en el parrafo 11 del Titulo VIl del Cédigo Organico de Tribunales.

El Mediador y el Arbitro Financiero, segun
corresponda, deberan asumir sus funciones dentro de los tres dias
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habiles siguientes al requerimiento o, en su caso, comunicar en el
mismo plazo la razon legal que les impide hacerlo.

Articulo 56 D.- El consumidor que no hubiere
aceptado la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente, podra
solicitar la designacién de un Mediador o de un Arbitro Financiero ante
este servicio, para lo cual formulara su controversia, queja o
reclamacion por escrito o por cualquier medio tecnolégico apto para
dar fe de su presentacion y que permita su reproduccion. El Servicio de
Atencion al Cliente la comunicara inmediatamente al proveedor,
dejando constancia escrita de la comunicacion y de su fecha, para que
acuerde con el consumidor dentro del plazo sefalado en el inciso
cuarto del articulo 56 A.-, el Mediador o el Arbitro Financiero que
asumira la funcién, segun corresponda. De no haber acuerdo en el
plazo referido, el consumidor podra requerir directamente al Servicio
Nacional del Consumidor para que proceda a su designacion.

La mediacion debera concluir dentro de los
treinta dias habiles siguientes a la aceptacion del nombramiento por
parte del Mediador y, en su caso, la propuesta de acuerdo aceptada por
las partes debera cumplirse en el plazo de quince dias habiles contados
desde la suscripcion por ambas partes del documento que dé cuenta de
las condiciones del acuerdo y de su fecha, el que debera otorgarse ante
un funcionario del Servicio Nacional del Consumidor que se encuentre
investido de la calidad de Ministro de Fe conforme al articulo 58 bis.- de
esta ley o ante el Oficial del Registro Civil correspondiente al domicilio
del consumidor.

Transcurrido el plazo indicado sin que las
partes hubieren aceptado la propuesta de acuerdo, el consumidor podra
ejercer las acciones que le confiere la ley ante el juez competente o
solicitar al Servicio Nacional del Consumidor que se designe a un
Arbitro Financiero dentro del plazo previsto en el inciso cuarto del
articulo 56 A.-.

Sin perjuicio de las alternativas del
consumidor sefaladas en el inciso anterior, si al término del plazo en
que debe concluir la mediacion, el Mediador no hubiere formulado una
propuesta de acuerdo a las partes, el consumidor podra requerir al
Servicio Nacional del Consumidor que lo reemplace por otro Mediador
que figure en la némina, y dicho Servicio podra eliminarlo de ésta
mediante resolucion fundada exenta.

Articulo 56 E.- El Arbitro Financiero se sujetara
a las reglas aplicables a los arbitros de derecho con facultades de
arbitrador en cuanto al procedimiento, el que se debera iniciar
necesariamente con una audiencia que se celebrara con ambas partes
dentro de los cinco dias habiles siguientes a la aceptacion de su
designacion. En esta audiencia, el Arbitro Financiero dara lectura a la
reclamacion o queja del consumidor, a la respuesta del Servicio de
Atencion al Cliente y a la propuesta del Mediador, si correspondiere;
escuchara de inmediato y sin mas tramite a las partes que asistan y
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recibira los documentos que éstas acompafen, otorgando un plazo
minimo de tres dias habiles para que hagan presentes sus
observaciones. La citacion a esta audiencia y las resoluciones del
Arbitro Financiero se notificardn por correo electrénico o carta
certificada segun acuerden las partes, debiendo dar cuenta de las
actuaciones realizadas y de su fecha.

El consumidor podra comparecer
personalmente ante el Arbitro Financiero, pero éste podra ordenar, en
cualquier momento, la intervencion de abogado o de un apoderado
habilitado para intervenir en juicio, en caso que lo considere
indispensable para garantizar el derecho a defensa del consumidor.

El Arbitro Financiero dictara sentencia
definitiva dentro de los noventa dias habiles siguientes a la aceptacion
del cargo. Transcurrido el plazo indicado sin que hubiere dictado su
sentencia definitiva, el Servicio Nacional del Consumidor debera
reemplazarlo por otro Arbitro Financiero y podra eliminarlo de Ia
némina mediante resolucion fundada exenta.

Toda sentencia definitiva que acoja la
controversia, queja o reclamacion del consumidor debera condenar al
proveedor a pagar las costas del arbitraje, determinando los honorarios
del abogado y/o del apoderado habilitado del consumidor segun el
arancel del Colegio de Abogados de Chile. En cambio, sélo la sentencia
definitiva que rechace la controversia, queja o reclamacion por haberse
acogido la excepcion de cosa juzgada interpuesta por el proveedor,
podra condenar al consumidor a pagar los honorarios del Arbitro
Financiero establecidos en el arancel sefalado en el inciso sexto del
articulo 56 A.-

En contra de la sentencia interlocutoria que
ponga término al juicio o haga imposible su continuacion, y de la
sentencia definitiva, sélo procedera el recurso de apelacion, el que
debera interponerse al Arbitro Financiero para ante la Corte de
Apelaciones competente, dentro del plazo de cinco dias habiles
contados desde la notificacion de la sentencia que se apela.

Presentado el recurso, el Arbitro Financiero
enviara los antecedentes a la Corte de Apelaciones dentro del plazo de
cinco dias habiles para que ésta se pronuncie sobre su admisibilidad.

No sera aplicable a este recurso lo dispuesto
en los articulos 200, 202 y 211 del Cdédigo de Procedimiento Civil y sélo
procedera su vista en cuenta.

No procedera el recurso de casacion en el
procedimiento a que se refiere este articulo.

Si no se interpusiere el recurso sefalado en
contra de la sentencia definitiva o éste fuere rechazado, dicha sentencia
debera cumplirse en el plazo de quince dias habiles, contado desde el
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vencimiento del plazo para interponer el recurso o desde la notificacion
de la sentencia que lo rechaza, segtn corresponda.

Articulo 56 F.- El Mediador y el Arbitro
Financiero notificaran la propuesta de acuerdo o la sentencia, segun
corresponda, al consumidor, al proveedor a través de su Servicio de
Atencion al Cliente y al Servicio Nacional del Consumidor, en el plazo
de tres dias habiles, contado desde su adopcion.

La notificacion de la propuesta de acuerdo del
Mediador y Ia sentencia del Arbitro Financiero, segun corresponda, se
efectuara por correo electronico o por carta certificada enviada al
domicilio indicado en el reclamo, a eleccion del consumidor expresada
en el documento en que formule su controversia, queja o reclamacion.
La notificacion se entendera efectuada a contar del tercer dia habil
siguiente al de su envio. El Mediador o el Arbitro Financiero, segun
corresponda, deberan dejar constancia en los antecedentes del reclamo
de la fecha de envio de la notificacion, mediante copia del correo
electronico o del certificado correspondiente en caso que se efectue
mediante carta certificada.

Adicionalmente, el Mediador o el Arbitro
Financiero, segun corresponda, enviara por correo electronico, al
consumidor que lo solicite, todos los antecedentes que forman parte de
su reclamo.

Articulo 56 G.- Los Servicios de Atencion al
Cliente deberan comunicar a los administradores de los proveedores
sefalados en este Titulo y, en el caso de proveedores constituidos como
sociedades andonimas, a su directorio, al menos trimestralmente, una
cuenta sobre los reclamos recibidos, los acuerdos suscritos por las
partes en las mediaciones efectuadas y las sentencias definitivas de los
Arbitros Financieros que les hayan sido notificadas.

Articulo 56 H.- En caso que el proveedor no
cumpla con la propuesta de acuerdo de un Mediador debidamente
aceptada por las partes, o con la sentencia definitiva de un Arbitro
Financiero en el plazo establecido en los articulo 56 D.- o 56 E.-, segun
corresponda, el Servicio Nacional del Consumidor debera denunciarlo
ante el juez competente para que se le sancione con una multa de hasta
setecientas cincuenta unidades tributarias mensuales. Ademas, el
Servicio podra revocar el Sello SERNAC otorgado al proveedor de
productos y servicios financieros, sin que pueda éste solicitarlo
nuevamente antes de transcurridos tres meses desde la revocacion. El
deber de denuncia del Servicio Nacional del Consumidor no obsta al
derecho del consumidor afectado para denunciar el incumplimiento, por
parte del proveedor, de la propuesta de acuerdo o sentencia definitiva,
segun corresponda.”.
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6. En el articulo 58:

1) Agrégase, en la letra a), a continuacion de la
expresion "consumidor”, el siguiente texto: “especialmente sobre sus
derechos y obligaciones en relacion con servicios financieros,
garantias y derecho a retracto, entre otras materias”, precedido de una
coma.

2) Reemplazase el inciso final, por los siguientes
INCisos:

"Los proveedores estardn obligados a
proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor los antecedentes y
documentacién que les sean solicitados por escrito y que digan
relacion con la informacioén basica comercial, definida en el articulo 1°
de esta ley, de los bienes y servicios que ofrezcan al publico, dentro del
plazo que se determine en el respectivo requerimiento, el que no podra
ser inferior a diez dias habiles.

Los proveedores también estaran obligados a
proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor toda otra
documentacién que se les solicite por escrito y que sea estrictamente
indispensable para ejercer las atribuciones que le corresponden al
referido Servicio, dentro del plazo que se determine en el respectivo
requerimiento, que no podra ser inferior a diez dias habiles. Para estos
efectos el Servicio Nacional del Consumidor publicara en su sitio web
un manual de requerimiento de informacién, el cual debera senalar
pormenorizadamente los antecedentes que podran solicitarse. El
proveedor requerido en virtud de este inciso podra interponer los
recursos administrativos que le franquea la ley.

El requerimiento de documentacion que se
ejerza de acuerdo al inciso anterior sélo podra referirse a informacién
relevante para el consumidor o que éste consideraria para sus
decisiones de consumo. La solicitud de documentacién no podra incluir
la entrega de antecedentes que tengan mas de un afo de antigliedad a
la fecha del respectivo requerimiento, o que la ley califique como
secretos, o que constituyan informacién confidencial que se refiera a la
estrategia de negocios del proveedor, o que no se ajusten a lo
dispuesto en el manual referido en el inciso anterior.

Lo anterior no obstara a que el Servicio
Nacional del Consumidor ejerza el derecho a requerir en juicio la
exhibicion o entrega de documentos, de acuerdo a las disposiciones
generales y especiales sobre medidas precautorias y medios de prueba,
aplicables segun el procedimiento de que se trate.

La negativa o demora injustificada en la
remision de los antecedentes requeridos en virtud de este articulo sera
sancionada con multa de hasta cuatrocientas unidades tributarias
mensuales, por el juez de policia local.
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Para la determinacion de las multas se
consideraran, entre otras, las siguientes circunstancias: el beneficio
econémico obtenido con motivo de la infraccién investigada, la
gravedad de la conducta investigada, la calidad de reincidente del
infractor y, para los efectos de disminuir la multa, la colaboracién que
éste haya prestado al Servicio Nacional del Consumidor antes o durante
la investigacion.".

7. Aiadese en el articulo 58 bis, el siguiente inciso
segundo:

“Asimismo, los organismos fiscalizadores que
tengan facultades sancionatorias respecto de sectores regulados por leyes
especiales, segun lo dispuesto en el articulo 2° bis de esta ley, deberan
remitir al Servicio Nacional del Consumidor copia de las resoluciones que
impongan sanciones.”.

8. Agrégase en el articulo 59, el siguiente inciso
segundo:

"En conformidad con lo establecido en el articulo
31 de la ley N° 18.575, cuyo texto refundido, coordinado y sistematizado
fue fijado por el decreto con fuerza de ley N° 1, del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia, de 2000 y publicado en 2001, el Director
Nacional, con sujeciéon a la planta y la dotacibn maxima de personal,
establecera la organizacion interna y determinara las denominaciones y
funciones que corresponda a cada una de las unidades del Servicio.".

9. Afiiadese el siguiente articulo 59 bis:

"Articulo 59 bis.- El Director del Servicio Nacional
del Consumidor determinara, mediante resolucion, los cargos y empleos que
investiran del caracter de ministro de fe. Sélo podra otorgarse esta calidad a
los directivos y a los profesionales que cuenten con requisitos equivalentes a
los establecidos para el nivel directivo del Servicio, y no podran tener un
grado inferior al 6° de la Escala Unica de Sueldos.

En las regiones en que el grado 6° o inferior solo
corresponda al director regional, podra investirse como ministro de fe a un
funcionario que detente un grado 8° o superior en su defecto.

Los funcionarios del Servicio Nacional del
Consumidor que tengan caracter de ministro de fe, sélo podran certificar los
hechos relativos al cumplimiento de la normativa contenida en esta ley que
consignen en el desempefio de sus funciones, siempre que consten en el
acta que confeccionen en la inspeccion respectiva.

Los hechos establecidos por dicho ministro de
fe constituiran presuncién legal, en cualquiera de los procedimientos
contemplados en el Titulo IV de esta ley.
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En el caso de que cualquier funcionario dotado
del caracter de ministro de fe deje constancia de hechos que resultaren ser
falsos o inexactos, el afectado podra denunciar el hecho al superior
jerarquico de dicho funcionario, el que iniciara la investigacion que
corresponda de acuerdo al Estatuto Administrativo y, en caso de
comprobarse la conducta descrita, se considerara que contraviene el
principio de probidad administrativa, a efectos de su sancion en conformidad
alaley.".

10. Agrégase el siguiente articulo 62:

“Articulo 62.- ElI Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo dictard uno o mas reglamentos para regular las
disposiciones de la presente ley. Tratdindose de materias regidas por
leyes especiales, el reglamento correspondiente llevara, ademas, la
firma del Ministro del respectivo sector.

En el ejercicio de esta facultad, se dictaran, a lo
menos, los siguientes reglamentos:

1. Sobre informacién al consumidor de tarjetas de
crédito bancarias y no bancarias.

2. Sobre informacién al consumidor de créditos
hipotecarios.

3. Sobre informacién al consumidor de créditos de
consumo.

4. Sobre la organizacion y funcionamiento para
la constatacion de las condiciones de otorgamiento, mantenciéon y
revocacion del Sello SERNAC por el Servicio Nacional del Consumidor,
incluyendo las normas necesarias para la organizacién vy
funcionamiento del Servicio de Atencidén al Cliente y del Sistema de
Solucion de Controversias.

Los proveedores que deban modificar los
contratos de adhesion suscritos con antelacion a la entrada en vigencia
de los reglamentos sefalados en el presente articulo, para adecuarlos a
las disposiciones de éstos, en aquellas materias que no afecten la
esencia de los derechos adquiridos bajo el régimen legal anterior,
deberan, a su costa, enviar por cualquier medio fisico o tecnoldégico a
los consumidores un anexo que detalle las modificaciones, en un plazo
que no exceda de noventa dias contado desde la publicacion de dichos
reglamentos, o de su modificacion, en su caso.

ARTICULO 2°.- Créanse en la Planta de Directivos
del Servicio Nacional del Consumidor, un cargo de jefe de division grado 4°,
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Escala Unica de Sueldos, afecto al segundo nivel jerarquico del Titulo VI de
la ley N° 19.882 y dos cargos de jefes de departamento, grado 5°, Escala
Unica de Sueldos, afectos al articulo 8° del decreto con fuerza de ley N° 29,
de 2004, del Ministerio de Hacienda. Uno de estos departamentos se
denominara "Departamento de Proteccion al Consumidor Financiero”.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero.- Increméntase la dotacion
méxima del Servicio Nacional del Consumidor, para el afio 2011, en 23
Cupos.

Articulo segundo.- El cargo de jefe de division
creado en el articulo 2°, podré ser provisto transitoria y provisionalmente, en
tanto se efectue el proceso de seleccion pertinente de acuerdo con la ley N°
19.882, asumiendo de inmediato sus funciones.

Articulo tercero.- Facultase al Presidente de la
Republica para que, mediante un decreto con fuerza de ley expedido a través
del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, suscrito ademas por el
Ministro de Hacienda, fije los requisitos para el desempefio de los cargos de
la planta de personal vigente del Servicio Nacional del Consumidor y de los
cargos que se crean por el articulo 2°, los que no seran exigibles al personal
en servicio para el desempefio de los cargos y empleos que actualmente
sirven.

Articulo cuarto.- El costo anual que se origine por
la aplicacion de esta ley y de los incrementos de cargos en la planta de
personal y de dotacion maxima que disponen los articulos 2° y primero
transitorio, se financiard con cargo al Presupuesto vigente del Servicio
Nacional del Consumidor y en lo que no fuere posible, con cargo al item 50-
01-03-24-03-104 de la partida Tesoro Publico del Presupuesto del Sector
Publico.

Articulo quinto.- Los reglamentos indicados en
el inciso segundo del articulo 62 de la ley N° 19.496, agregado por el
numeral 10 del articulo 1° de la presente ley, deberan dictarse dentro
del mes siguiente a la entrada en vigencia de esta ley.

Articulo sexto.- Los bancos e instituciones
financieras, las sociedades de apoyo a su giro, los establecimientos
comerciales, las compaiiias de seguros, las cajas de compensacion, las
cooperativas de ahorro y crédito, y toda persona natural o juridica
proveedora de productos y servicios financieros deberan, a su costa,
modificar los contratos de adhesidn que hayan suscrito con antelacion
a la entrada en vigencia de esta ley, para adecuarlos a sus
disposiciones en aquellas materias que no afecten la esencia de los
derechos adquiridos bajo el régimen legal anterior, y enviar por
cualquier medio fisico o tecnoldgico a los consumidores, un anexo que
detalle las modificaciones, en el plazo de noventa dias contados desde
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la entrada en vigencia de esta ley. Si no lo hicieren, todo lo contenido
en esos contratos que sea contrario a los preceptos de esta ley se
tendra por no escrito.

Articulo séptimo.- Las normas de esta ley
entraran en vigencia noventa dias después de su publicacién en el
Diario Oficial, salvo el inciso tercero del articulo 55 A, que entrara en
vigencia el 1 de julio de 2012.”.
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Acordado en sesiones celebradas por la Comision
de Hacienda los dias 13, 27 y 28 de septiembre, y 3y 11 de octubre de 2011,
con la asistencia de los Honorables Senadores sefiores Eduardo Frei Ruiz-
Tagle (Presidente) (Andrés Zaldivar Larrain) (Hosain Sabag Castillo), Camilo
Escalona Medina (Presidente accidental) (Pedro Mufioz Aburto), Carlos
Ignacio Kuschel Silva (Carlos Larrain Pefa), Ricardo Lagos Weber
(Presidente accidental) (Eugenio Tuma Zedan) y Jovino Novoa Vasquez
(Hernan Larrain Fernandez); y en sesion celebrada por las Comisiones de
Economia y de Hacienda, unidas, el dia 18 de octubre de 2011, con la
asistencia de los Honorables Senadores sefiores Eduardo Frei Ruiz-Tagle
(Presidente), Camilo Escalona Medina, Alberto Espina Otero, José Garcia
Ruminot, Ricardo Lagos Weber, Victor Pérez Varela, Eugenio Tuma Zedan y
Andrés Zaldivar Larrain.

Sala de la Comision, a 19 de octubre de 2011.

ROBERTO BUSTOS LATORRE
Secretario de la Comisiéon



106

RESUMEN EJECUTIVO

INFORME DE LAS COMISIONES DE ECONOMIA Y DE HACIENDA,
UNIDAS, ACERCA DEL PROYECTO DE LEY, EN SEGUNDO TRAMITE
CONSTITUCIONAL, QUE MODIFICA LA LEY N° 19.496, SOBRE
PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES, PARA
DOTAR DE ATRIBUCIONES EN MATERIAS FINANCIERAS, ENTRE
OTRAS, AL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

(BOLETIN N° 7.094-03)

. PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO POR LA
COMISION:El proyecto tiene por objetivo fundamental introducir
modificaciones a la ley N° 19.496, de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, a fin de dotar al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)
de mayores atribuciones en el ambito financiero. Entre otras disposiciones,
se contempla la regulacion de los contratos de adhesion; se crea la figura del
“Sello SERNAC”, a fin de identificar los contratos que cumplen con los
estandares exigidos; se consagran como instancias de solucion extrajudicial
de controversias entre proveedores y consumidores, el Servicio de Atencion
al Cliente, el Mediador y el Arbitro Financiero; se fortalece la facultad del
SERNAC para requerir informacion eficaz, asi como se facilita el acceso a la
misma por parte del consumidor, con el propésito de fortalecer el ejercicio
efectivo de su derecho, en especial tratAndose de servicios financieros, y se
confiere el caracter de ministro de fe a ciertos funcionarios del Servicio.

. ACUERDOS:

Indicaciones

1 Aprobada con modificaciones  Mayoria de votos 3x2.
2 Rechazada Mayoria de votos 3x2.
3 Rechazada Mayoria de votos 3x2.
4 Rechazada Mayoria de votos 4x1.
5 Aprobada Mayoria de votos 4x1 abstencion.
6 Aprobada con modificaciones  Unanimidad 5x0.

7 Inadmisible

8 Rechazada Mayoria de votos 4x1.
9 Aprobada Unanimidad 3x0.

10  Aprobada Unanimidad 3x0.

11 Aprobada con modificaciones  Unanimidad 3x0.

12 Rechazada Unanimidad 3x0.

13 Aprobada Unanimidad 3x0.

14  Aprobada con modificaciones  Unanimidad 3xO.

15 Aprobada Unanimidad 3x0.

16 Aprobada con modificaciones  Unanimidad 3x0.
17 Aprobada con modificaciones  Unanimidad 4x0.

18 Rechazada Mayoria de votos 3x1.
19 Inadmisible.

19 A Aprobada Unanimidad 9x0.

20 Inadmisible.

21 Rechazada Mayoria de votos 3x2.

22 Rechazada Mayoria de votos 3x2 abstenciones.
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24
25
25 A
26
27
28
29
30
31
31 A
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
41 A
42
43
44
45
46
47
48
49
50
50 A
50 B
51
51 A
52
53
53 A
54
55
56
57
57 A
57 B
57 C
58
58 A
58 B
58 C
59
60
61

Retirada.

Rechazada

Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Inadmisible.

Inadmisible.

Aprobada con modificaciones
Inadmisible.

Rechazada

Aprobada

Inadmisible.

Inadmisible.

Rechazada

Inadmisible.

Inadmisible.

Inadmisible.

Rechazada

Inadmisible.

Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Retirada.

Inadmisible.

Retirada.

Retirada.

Retirada.

Aprobada

Inadmisible.

Inadmisible.

Rechazada

Aprobada

Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Rechazada

Rechazada

Aprobada con modificaciones
Rechazada

Rechazada

Rechazada

Rechazada

Aprobada

Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Rechazada

Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Aprobada con modificaciones
Rechazada

Rechazada

Inadmisible.

Mayoria de votos 3x2.

Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9x0.

Mayoria de votos 4x1 abstencion.

Mayoria de votos 4x1 abstencion.

Unanimidad 3x0.
Unanimidad 9x0.

Unanimidad 3x0.

Unanimidad 3x0.

Unanimidad 3x0.
Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9x0.

Unanimidad 4x0.

Mayoria de votos 3x1.

Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9xO.
Unanimidad 4x0.
Unanimidad 9xO.
Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9xO.

Unanimidad 10x0.

Unanimidad 9xO.
Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9xO.
Unanimidad 9x0.

Unanimidad 10x0.

Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9xO.
Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9xO.
Unanimidad 9x0.
Unanimidad 9xO.

Mayoria de votos 3x1.

Unanimidad 9x0.
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62 Retirada.
63 Inadmisible.
64 Retirada.

65 Aprobada con modificaciones  Unanimidad 4xO.

. ESTRUCTURA DEL PROYECTO APROBADO POR LA COMISION:
Dos articulos permanentes, el primero compuesto por diez numerales; y siete
transitorios.

V. NORMAS DE QUORUM ESPECIAL: El articulo 17 D.-, incluido en el
numero 2 del articulo 1°, otorga una nueva atribucién a los jueces de policia
local, por lo que para ser aprobado en este trdmite constitucional requiere el
voto conforme de cuatro séptimas partes de los Senadores en ejercicio,
conforme al articulo 66 de la Constitucion Politica de la Republica.

V. URGENCIA: discusion inmediata.

VI. ORIGEN INICIATIVA: Camara de Diputados. Mensaje de Su
Excelencia el Presidente de la Republica.

VIl. TRAMITE CONSTITUCIONAL: segundo.

VI. APROBACION EN LA CAMARA DE DIPUTADOS: aprobado en
general 88 votos a favor, ningun voto en contra y ninguna abstencion.

IX. INICIO TRAMITACION EN EL SENADO: 1° de marzo de 2011.

X. TRAMITE REGLAMENTARIO: informe de las Comisiones de
Economia y de Hacienda, unidas.

Xl. LEYES QUE SE MODIFICAN O QUE SE RELACIONAN CON LA
MATERIA:

- Ley N° 18.959, que creo el Servicio Nacional del Consumidor.
- Ley N° 19.496, sobre proteccién de los derechos de los consumidores.

- Ley N° 19.955, que incorporé a la anterior, la defensa de intereses
colectivos y difusos.

- Leyes N° 19.659 y N° 19.761, sobre cobranzas ilegales.
- Cddigo Civil.
- Cbdigo de Comercio.

Valparaiso, a 19 de octubre de 2011.

ROBERTO BUSTOS LATORRE
Secretario de la Comisiéon



