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.

LEGISLACION VIGENTE
LEY N° 19.496

TEXTO APROBADO EN GENERAL
POR EL SENADO

MODIFICACIONES INTRODUCIDAS
POR LA COMISION DE ECONOMIA EN
SU SEGUNDO INFORME

TEXTO FINAL

PROYECTO DE LEY: ARTICULO 71° PROYECTO DE LEY:
"ARTICULO 1°.- Introducense las "ARTICULO 1°.- Introdicense las
siguientes modificaciones en la ley N° siguientes modificaciones en la ley N°
19.496, sobre proteccion de los 19.496, sobre proteccion de los
derechos de los consumidores: derechos de los consumidores:
Articulo 3°.- Son derechos vy - Insertar el siguiente numero 1,
deberes béasicos del consumidor: nuevo:
a) La libre eleccion del bien o “l. Agrégase el siguiente inciso |[1. Agrégase el siguiente inciso

servicio. El silencio no constituye
aceptacion en los actos de
CcoNsumo;

b) El derecho a una informacién
veraz y oportuna sobre los
bienes y servicios ofrecidos, su
precio, condiciones de
contratacion y otras
caracteristicas relevantes de los
mismos, y el deber de
informarse responsablemente de
ellos;

segundo, nuevo, en el articulo 3°:

segundo, nuevo, en el articulo 3°:
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c) ElI no ser discriminado
arbitrariamente por parte de
proveedores de bienes 'y
servicios;

d) La seguridad en el consumo
de bienes o0 servicios, la
proteccion de la salud y el medio
ambiente y el deber de evitar los
riesgos que puedan afectarles;

e) El derecho a la reparacion e
indemnizacion  adecuada vy
oportuna de todos los dafios
materiales y morales en caso de
incumplimiento de cualquiera de
las obligaciones contraidas por
el proveedor, y el deber de
accionar de acuerdo a los
medios que la ley le franquea, y

f) La educacibn para un
consumo responsable, y el deber
de celebrar operaciones de
consumo con el comercio
establecido.

“Son derechos del consumidor de
productos o servicios financieros:

a) Recibir la informacion del costo
total del producto o servicio, lo que

“Son derechos del consumidor de
productos o servicios financieros:

a) Recibir la informacién del costo
total del producto o servicio, lo que
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comprende conocer la carga anual
equivalente a que se refiere el articulo
17 F;

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 liberacion de las
garantias constituidas para asegurar
el cumplimiento de sus obligaciones,
una vez extinguidas éstas;

d) Elegir al tasador de los bienes
ofrecidos en garantia, entre las
alternativas que le presente Ila
institucion financiera, y

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

(Indicacién N° 1 B) del Honorable
Senador seiior Tuma), letras g), h),
i), 1) y m), unanimidad 5 x 0)

comprende conocer la carga anual
equivalente a que se refiere el
articulo 17 F;

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;

d) Elegir al tasador de los bienes
ofrecidos en garantia, entre las
alternativas que le presente la
institucion financiera, y

e) Conocer la liquidacion total del
crédito, a su solo requerimiento.”.
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1. Agréganse a continuacion del
articulo 16, los siguientes articulos 16
bis, 16 ter, 16 quéter, 16 quinquies,
16 sexies y 16 septies:

N°1

- Pasa a ser numeral 2, con las
siguientes modificaciones:

- Sustituir su encabezado por el que
se indica a continuacion:

“2. Agréganse a continuacion del
articulo 17, los siguientes articulos
17 Aal 17 J".

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

2. Agréganse a continuaciéon del
articulo 17, los siguientes articulos
17 A al 17 J:

- Intercalar enseguida, como articulo
17 A, el contenido en el numeral 2
del articulo 1°, con las siguientes
enmiendas:

- Insertar las palabras “en términos
simples”, entre las expresiones
“deberan informar” y “el cobro de
bienes y servicios”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

"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 informacién
debe permitir al consumidor verificar
si el cobro efectuado se ajusta a las
condiciones y a los precios, cargos,
costos, tarifas y comisiones descritos
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en el contrato. Ademas, toda

- Agregar al final, en punto seguido,
la siguiente oracién “Ademas, toda
promocion de dichos bienes vy
servicios indicara siempre el costo
total de la misma.”.

(Indicacién N° 1 D) del Honorable
Senador seiior Tuma), unanimidad
5x0)

promocién de dichos bienes vy
servicios indicara siempre el costo
total de la misma.

"Articulo 16 bis.- Los contratos de
adhesion de servicios crediticios, de
seguros, y en general de cualquier
producto financiero, elaborados por
bancos e instituciones financieras o
con sociedades de apoyo a su giro,

Articulo 16 bis

- Pasa a ser articulo 17 B, con las
siguientes enmiendas:

Inciso primero

- Redactar el encabezado del inciso
primero en los siguientes términos:

“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,

Articulo 17 B.- Los contratos de
adhesiéon de servicios crediticios,
de seguros y, en general, de
cualquier producto financiero,
elaborados por bancos e
instituciones financieras o por
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establecimientos comerciales,
compafiias de seguros, cajas de
compensacion, cooperativas  de
ahorro y crédito, y toda persona
natural o juridica u otros proveedores
de dichos 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
o tarifas que expliguen el valor
efectivo de los servicios prestados,
incluso aquellos cargos, comisiones,
costos y tarifas asociados que no
forman parte directamente del precio
0 que corresponden a otros productos
contratados simultdneamente y, en su
caso, las exenciones de cobro que
correspondan a promociones 0
incentivos por uso.

establecimientos comerciales,
compafilas de seguros, cajas de
compensacion, 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:”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

Letra a)

- Sustituir por la conjuncion copulativa
“y” la disyuntiva “0” escrita entre los
vocablos “costos” y “tarifas”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

- Agregar al final, después de la
expresion “incentivos por uso”, la
frase “de los servicios y productos
financieros”.

(Articulo 121 del Reglamento del

Senado, unanimidad 5 x 0).

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 expliguen el valor
efectivo de los servicios prestados,
incluso aquellos cargos, comisiones,
costos y tarifas asociados que no
forman parte directamente del precio
0 que corresponden a otros productos
contratados simultaneamente y, en su
caso, las exenciones de cobro que
correspondan a promociones 0
incentivos por uso de los servicios y
productos financieros.
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b) Las causales que daran lugar al
término anticipado del contrato por
parte del prestador, el plazo
razonable en que se hara efectivo
dicho término y el medio por el cual
se comunicara al consumidor.

c) La duracién 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) En el caso que se contraten varios
productos 0 servicios
simultaneamente, o que el producto o
servicio principal conlleve a la
contratacion de otros productos o
servicios conexos, debera insertarse
un anexo en que se identifiquen cada

Letra b)

- Intercalar la palabra “legales” a
continuacion de la expresion inicial
“Las causales”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

Letra d)

- Reemplazar la expresion inicial “En
el caso que” por la oracion “Sin
perjuicio de lo establecido en el inciso
primero del articulo 17 G, en el caso
de que”.

(Indicacién N° 3, unanimidad 5 x 0).

b) Las causales legales que daran
lugar al término anticipado del
contrato por parte del prestador, el
plazo razonable en que se hara
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 G,
en el caso de que se contraten
varios productos 0 servicios
simultaneamente, o que el producto o
servicio principal conlleve la
contrataciébn de otros productos o

COMISION DE ECONOMIA 07/03/2022




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.

LEGISLACION VIGENTE
LEY N° 19.496

TEXTO APROBADO EN GENERAL
POR EL SENADO

MODIFICACIONES INTRODUCIDAS
POR LA COMISION DE ECONOMIA EN
SU SEGUNDO INFORME

TEXTO FINAL

uno de los productos o servicios,
estipulandose claramente cuales son
obligatorios y cuéles voluntarios, vy
una  aprobacion expresa  del
consumidor mediante su firma.

e) Indicar si la institucion cuenta con
un sistema de atencion de reclamos y
con los servicios de un defensor del
cliente en el evento de que se
susciten controversias no resueltas

- Eliminar la preposicion “a” escrita
entre la palabra “conlleve” y la
expresion “la contratacion”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

- Intercalar los términos “por ley”, a
continuacion del vocablo
“obligatorios”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

- Sustituir la frase final “y una
aprobacion expresa del consumidor
mediante su firma”, por esta otra:
“debiendo ser aprobados expresa y
separadamente cada uno de dichos
productos y servicios conexos por el
consumidor mediante su firma”.

(Indicacién N° 4, unanimidad 5 x 0).

Letra e)
- Reemplazarla por la que sigue:

“e) Indicar si la institucidon cuenta con
un Servicio de Atencién al Cliente que

atienda las consultas y reclamos de

servicios conexos, debera insertarse
un anexo en que se identifiquen cada
uno de los productos o servicios,
estipulandose claramente cuales son
obligatorios por ley y cudles
voluntarios, debiendo ser aprobados
expresa y separadamente cada uno
de dichos productos y servicios
conexos por el consumidor
mediante su firma.

e) Indicar si la institucién cuenta
con un Servicio de Atencion al
Cliente que atienda las consultas y
reclamos de los consumidores y
sefalar en un anexo los requisitos
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por las partes. En ambos casos,
sefialar en un anexo los requisitos y
procedimientos para acceder a dichos
servicios.

f) Indicar si el contrato cuenta 0 no
con Sello SERNAC vigente conforme
a lo establecido en el articulo 55 de
esta ley.

los consumidores y sefialar en un
anexo los requisitos y procedimientos
para acceder a dichos servicios.”.
(Indicaciéon N° 1) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

- Agregar enseguida, a continuacion
de la letra f), una letra g), nueva, del
siguiente tenor:

“g) Senalar 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 revocacion por el
consumidor.”.

(Indicaciéon N° 1) del Ejecutivo e
indicacion N° 5 de la Honorable
Senadora sefiora Allende,
unanimidad 5 x 0).

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) Senalar 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 revocacion por el
consumidor.
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Los contratos que consideren cargos,

comisiones, costos o tarifas por uso,
mantencion u otros fines, deberan
especificar claramente sus montos,
periodicidad y mecanismos de ajuste.
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
deberdn  ser  comunicados  al
consumidor, por lo menos, con 30
dias habiles de anticipacién respecto
de su entrada en vigencia. El silencio
del consumidor no obstara a su
derecho a reclamo respecto de los
cambios que no se ajustan al
contrato.

Inciso segundo

- Sustituir la expresion “mecanismos
de ajuste” por “mecanismos de
reajuste”.

(Indicacién N° 7 e indicacion N° 1)
del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

- Expresar en letras el guarismo “30”.
(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

- Rechazar la oracion final “El silencio
del consumidor no obstard a su
derecho a reclamo respecto de los
cambios que no se ajustan al
contrato.”.

(Indicacién N° 7, unanimidad 5 x 0).

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 16 ter
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Articulo 16 ter.- Los proveedores de
aquellos servicios financieros
pactados por contratos de adhesion
gue determine el reglamento deberan
comunicar periodicamente y cuando
lo solicite el consumidor, Ila
informacion referente al servicio
prestado que le permita conocer: el
precio total ya cobrado por los
servicios contratados, el costo total
gue 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
informacion relevante que determine
el reglamento sobre las condiciones
del servicio contratado. El contenido y
la presentacion de dicha informacion
se determinaran en los reglamentos
gue se dicten de acuerdo al articulo
62.

- Pasa a ser articulo 17 C, con las
siguientes enmiendas:

Inciso primero

- Suprimir el pronombre “aquellos” que
antecede a los términos “servicios
financieros” y la frase “que determine
el reglamento”, que sigue a la
expresion “contratos de adhesién”.
(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

- Agregar una coma a continuacion
del adverbio “peridédicamente”.
(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

- Intercalar la frase “dentro del plazo
méximo de tres dias habiles”, entre la
conjuncion “y” y la frase “cuando lo
solicite el consumidor”.

(Indicacién N° 1 B), letra m), del
Honorable Senador sefior Tuma,
unanimidad 5 x 0).

- Insertar el siguiente inciso segundo,

nuevo, pasando en consecuencia los

Articulo 17 C.- Los proveedores de
servicios financieros pactados por
contratos de adhesion deberan
comunicar peridodicamente, 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
informacion relevante que determine
el reglamento sobre las condiciones
del servicio contratado. El contenido y
la presentacion de dicha informacion
se determinaran en los reglamentos
que se dicten de acuerdo al articulo
62.
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Los consumidores tendran derecho a
poner término anticipado a uno 0 Mmas
servicios financieros por su sola
voluntad, en la medida que se trate de
contratos de duracion indefinida y
siempre que extingan totalmente las
obligaciones con el proveedor
asociadas al o0 los servicios
especificos que el consumidor decide
terminar, incluido cualquier costo por

siguientes a ser incisos
cuarto, quinto y
respectivamente:

tercero,
sexto,

“Los proveedores no podran efectuar
cambios en los precios, tasas, cargos,
comisiones, costos y tarifas de un
producto o servicio financiero, con
ocasion de la renovacion, restitucion o
reposicidon del soporte fisico necesario
para el uso del producto o servicio
cuyo contrato se encuentre vigente.
En ningun caso dichas renovacion,
restitucion o reposicion  podran
condicionarse a la celebracion de un
nuevo contrato.”.

(Indicacién del Honorable Senador
sefior GOmez, unanimidad 3 x 0).

Inciso segundo (pasa a ser tercero)

- Rechazar la oracion “en la medida
gue se trate de contratos de duracién
indefinida” y la coma que la precede, y
reemplazar el adjetivo indefinido
“cualquier”, escrito antes de la palabra
“costo”, por el articulo determinado

ueln.

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

financiero, con ocasion de la
renovacion, restitucion o
reposicion del soporte fisico

necesario para el uso del producto
0 servicio cuyo contrato se
encuentre vigente. En ningln caso
dichas renovaciéon, restitucion o
reposicién podran condicionarse a
la celebracion de un nuevo
contrato.

Los consumidores tendran derecho a
poner término anticipado a uno 0 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
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término o)
determinado
adhesion.

anticipado
contrato de

pago
en el

Los proveedores de créditos no
podran retrasar injustificadamente el
término de contratos de créditos, su
pago anticipado o cualquier otra
gestion solicitada por el consumidor
gue tenga por objeto poner fin a la
relacion contractual entre éste y la
entidad que provee dichos créditos.
Se considerara retraso injustificado
cualquier demora superior a 10 dias

una vez extintos totalmente Ilas
obligaciones con el proveedor
asociadas al o los servicios

especificos que el consumidor decide
terminar, incluido cualquier costo por
término o] pago anticipado
determinado en el contrato de
adhesion. Asimismo, los proveedores
estaran obligados a entregar, sin
retraso injustificado y dentro del plazo
de 10 dias, a los consumidores que
asi lo soliciten, los -certificados y
antecedentes que sean necesarios

(Indicaciéon N° 1) del
unanimidad 5 x 0).

Ejecutivo,

Inciso tercero (pasa a ser cuarto)

- Sustituir la expresion “10 dias” por
“diez dias habiles”, las dos veces que
aparece; reemplazar el vocablo
“extintos” por “extinguidas”; sustituir el
adjetivo indefinido “cualquier”, escrito
antes de la palabra “costo”, por el
articulo determinado “el”, y eliminar la
expresion “sin retraso injustificado y”
(Indicacion N° 1) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

0 pago anticipado determinado en el
contrato de adhesion.

Los proveedores de créditos no
podran retrasar injustificadamente el
término de contratos de crédito, su
pago anticipado o cualquier otra
gestion solicitada por el consumidor
gue tenga por objeto poner fin a la
relacion contractual entre éste y la
entidad que provee dichos créditos.
Se considerara retraso injustificado
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 o pago
anticipado  determinado en el

contrato de adhesion. Asimismo, los
proveedores estaran obligados a
entregar, dentro del plazo de diez
dias habiles, a los consumidores
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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
mutuo otras hipotecas que no sea la
gque cauciona el crédito que se
contrata, salvo expresa solicitud del
deudor. Extinguidas totalmente las
obligaciones caucionadas con
hipotecas, el proveedor del crédito
procederd a escriturar el alzamiento
de la hipoteca dentro del plazo de 30
dias.

Inciso cuarto (pasa a ser quinto)

- Sustituir la oracion final “escriturar el
alzamiento de la hipoteca dentro del
plazo de 30 dias”, por la siguiente:
“otorgar la escritura de cancelacion de
la o las hipotecas, dentro del plazo de
quince dias habiles”.

(Indicacion N° 3 del Honorable
Senador sefior Navarro e indicacion
N° 1) del Ejecutivo, unanimidad 5 x
0).

- Insertar luego un inciso sexto,
nuevo, del siguiente tenor:

“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 institucién, debiendo

permitir que el convenio de pago

gue 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
mutuo otras hipotecas que no sea la
gue cauciona el crédito que se
contrata, salvo expresa solicitud del
deudor. 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 electronica, no

podran restringir esta oferta a que

dicho medio electronico o
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automatico o transferencia pueda ser
realizado también por una institucion
distinta.”.

(Indicacién N° 9, unanimidad 5 x 0).

automatico sea de su misma
institucion, debiendo permitir que
el convenio de pago automatico o
transferencia pueda ser realizado
también por una institucion
distinta.

Articulo 16 quéter.- El incumplimiento
del articulo 16 bis y de los
reglamentos dictados para su
ejecucion, por parte de un proveedor
en un contrato de adhesion, que
afecte a uno o mas consumidores,
serd sancionado como una sola
infraccion con multa de hasta 750
unidades tributarias mensuales.

El consumidor afectado podra
solicitar la nulidad de una o varias
cldusulas o estipulaciones que
infrinjan el articulo 16 bis. Esta
nulidad podra declararse por el juez
en caso que el contrato pueda
subsistir con las restantes clausulas
0, en su defecto, el juez podra

Articulo 16 quater

- Pasa a ser articulo 17 D, con las
siguientes enmiendas:

- Rechazar el inciso primero.
(Indicaciéon N° 1) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

- En el inciso segundo, que pasa a ser
primero, reemplazar la referencia al

articulo “16 bis” por “17 B” y la
expresion “en caso que” por “en caso
de que”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

Articulo 17 D.- 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, ademas de la
indemnizacion que determine a favor
del consumidor.

Esta nulidad sélo podra invocarse
por el consumidor afectado, de
manera que el proveedor no podra
invocarla para eximirse o retardar el
cumplimiento parcial o total de las

ordenar la adecuacion de las obligaciones que le imponen los
clausulas correspondientes, ademas respectivos contratos a favor del
de la indemnizacién que determine a consumidor.
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favor del consumidor.

Esta nulidad solo podra invocarse por
el consumidor afectado, de manera
que el proveedor no podra invocarla
para eximirse o retardar el
cumplimiento parcial o total de las

obligaciones que le imponen los
respectivos contratos a favor del
consumidor.
Articulo 16 quinquies.- En la Articulo 16 quinquies

promocion de productos financieros o
seguros al publico en general, los
proveedores no podran utilizar
practicas comerciales que impliquen

restringir, de cualquier forma, el
derecho a la libre eleccién del
consumidor. Se entenderan como

conductas atentatorias contra la libre
eleccion del consumidor, entre otras,
las siguientes:

a) La emisién y,o0 envio de productos

0 contratos representativos de ellos,
no solicitados al domicilio o lugar de
trabajo del titular.

- Pasa a ser articulo 17 E, sustituido
por el que sigue:

“Articulo 17 E.- 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.”.

(Indicacién N° 12, unanimidad 4 x
0).

Articulo 17 E.- Los proveedores de
servicios o productos financieros y
de seguros al publico en general,
nho podran enviar productos o
contratos representativos de ellos
que no hayan sido solicitados, al
domicilio o lugar de trabajo del
consumidor.
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b) La venta directa de productos
financieros en la via publica y en
espacios o recintos educacionales y,0
de concurrencia habitual de adultos
mayores. Esta limitacion no puede
significar una restriccion a la
publicidad masiva e indirecta.

- Insertar enseguida un articulo 17 F,
nuevo, conformado en parte con
disposiciones del articulo 16 sexies,
cuyo texto es el siguiente:

“Articulo 17 F.- 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,
extension, ubicacion, duracion,

Articulo 17 F.- 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, extension,
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diccion, repeticiones y nivel de | ubicacion, duracion, diccion,
audicion. repeticiones y nivel de audicidn.

Asimismo, deberan informar en toda
cotizacion de crédito, todos los
precios, tasas, cargos, comisiones,
costos y tarifas de los productos
ofrecidos conjuntamente 'y las
condiciones que rigen a cada uno de
ellos. También deberan informar las
comparaciones con €es0S mismos
valores y condiciones en el caso de
que se contraten separadamente.
Esta informaciéon debera tener un
tratamiento similar a la de la cuota o
tasa de interés de referencia, en
cuanto a tipografia de la grafica,
extension y ubicacion.”.

(Indicaciéon N° 14 e indicacion N° 1)
del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

Asimismo, deberan informar en
toda cotizacion de crédito, todos
los precios, tasas, cargos,
comisiones, costos y tarifas de los
productos ofrecidos conjuntamente
y las condiciones que rigen a cada
uno de ellos. 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, extensién y ubicacidn.

Articulo 16 sexies.- Los proveedores
de productos o servicios financieros
no podran ofrecer o vender productos
0 servicios de manera atada. Se
entiende que un producto o servicio
financiero es vendido en forma atada,

Articulo 16 sexies

- Pasa a ser articulo 17 G, con las
siguientes enmiendas:

- Redactar la letra a) del inciso

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,
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si el proveedor:

a) impone la contratacion al
consumidor 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 da esa manera
con otros proveedores; o teniéndolos
disponibles de esta forma, esto
signifique adquirirlo en condiciones
arbitrariamente discriminatorias.

Los proveedores deberan 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. Asimismo, deberan informar las
comparaciones con €s0oS mismos
valores y condiciones en el caso que
se contraten separadamente.

Los proveedores no podran efectuar

primero de la manera que se expresa
enseguida:

“a) impone o condiciona al
consumidor la contratacion de otros
productos o0 servicios adicionales,
especiales o conexos, Y.

(Indicacién N° 13, unanimidad 5 x
0).

- El inciso segundo paso a integrar el
articulo 17 F, sustituido en la forma
gue se ha explicado anteriormente.

si el proveedor:

a) impone o condiciona al
consumidor la contratacion de
otros productos o0 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
signifigue adquirirlo en condiciones
arbitrariamente discriminatorias.
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cambios en los precios, tasas, cargos,
comisiones, costos o tarifas de un
producto o servicio financiero que
dependa de la mantencién de otro,
ante el cierre o resciliacion de este
altimo por parte del consumidor,
cuando ello no obedece a causas
imputables al consumidor.

Los proveedores tampoco podra
cambiar los precios, tasas, cargos,
comisiones, costos o tarifas de los
productos contratados en forma
conjunta o0 accesoria a un crédito
hipotecario o de consumo, mientras
se encuentre pendiente el plazo de
vencimiento final de éstos.

Tratdndose de aquellos contratos con
el sello al que se refiere el articulo 55
de esta ley, si el defensor del cliente
resuelve en forma favorable un
reclamo interpuesto por el consumidor
por incumplimiento del inciso anterior,

- En el inciso tercero, que pasa a ser
segundo, reemplazar la palabra
“cambios” por “aumentos”; el vocablo
‘tasas” por “tasas de interés”, y el
término “resciliacion” por “resolucion”.

(Indicacién N° 15 y articulo 121 del
Reglamento del Senado,
unanimidad 5 x 0).

- Suprimir el inciso cuarto.
(Indicacién N° 17, unanimidad 5 x
0).

- Sustituir el inciso quinto, que pasa a
ser tercero, por el que se indica a
continuacion:

“Tratandose de aquellos contratos con
el Sello al que se refiere el articulo 55
de esta ley, si el Servicio de Atencion
al Cliente o el Mediador resuelven en

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 Ila
mantencion de otro, ante el cierre o
resolucion de este Ultimo por parte

del consumidor, cuando ello no
obedece a causas imputables al
consumidor.

Tratdndose de aquellos contratos
con el Sello al que se refiere el
articulo 55 de esta ley, si el Servicio
de Atencién al Cliente o el
Mediador resuelven en forma

el proveedor debera revertir el cambio [forma favorable un reclamo [favorable un reclamo interpuesto
y devolver al consumidor los cargos |interpuesto por el consumidor por |por el consumidor por
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en exceso cobrados por el proveedor.

El pronunciamiento del defensor del

cliente debera efectuarse dentro de
los 30 dias corridos contados desde
Su interposicion. Transcurrido que sea
el plazo resefiado y el defensor no
hubiere evacuado su respuesta, el
reclamo se entenderd resuelto en
favor del consumidor.

Tratdndose de aquellos contratos de
adhesion sin el sello al que se refiere
el articulo 55 de esta ley o de un
proveedor que no cuenta con el
servicio de defensor de cliente, el
reclamo interpuesto por el consumidor
por incumplimiento de lo sefialado en
este articulo, suspenderd cualquier

incumplimiento del inciso anterior, el
proveedor deberd dejar sin efecto el
cambio y devolver al consumidor los
montos cobrados en exceso.”.
(Indicaciéon N° 1) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

- La primera oracion del inciso sexto
ha pasado a formar parte del inciso
segundo del articulo 56 que se
propone mas adelante.
(Indicacién N° 1) del
unanimidad 5 x 0).

Ejecutivo,

- Eliminar la segunda oraciéon de este
inciso, que es del tenor siguiente:
“Transcurrido que sea el plazo
reseflado y el defensor no hubiere
evacuado su respuesta, el reclamo se
entendera resuelto en favor del
consumidor.”.

(Indicacién N° 18, unanimidad 4 x
0).

- Rechazar el inciso séptimo.
(Indicacién N° 17, unanimidad 4 x
0).

incumplimiento del inciso anterior,
el proveedor deberd dejar sin
efecto el cambio y devolver al
consumidor los montos cobrados
en exceso.
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cambio en los precios, tasas, cargos,
comisiones, costos o tarifas del
producto o servicio financiero que
dependa de la mantencién de otro,
hasta que dicho reclamo sea
totalmente resuelto.

El incumplimiento de este articulo
serd sancionado con multa de hasta
750 unidades tributarias mensuales.

- Rechazar el inciso octavo.
(Indicaciéon N° 1) del
unanimidad 5 x 0).

Ejecutivo,

- Agregar como inciso cuarto, el

siguiente, nuevo:

“El proveedor de productos o servicios
financieros no podra restringir o
condicionar la compra de bienes o
servicios de consumo a que 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

El proveedor de productos o
servicios financieros no podra
restringir o condicionar la compra
de bienes o servicios de consumo a
que 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
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de pago administrado u operado por
cualquiera de los sujetos sefalados.”.

(Indicacion N° 1) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

administrado u operado por
cualquiera de los sujetos
sefialados.

Articulo 16 septies.- Cuando el
consumidor haya otorgado un
mandato, una autorizacién o cualquier
otro acto juridico para que se pague
automaticamente el todo o parte del
saldo de su cuenta, su crédito o su
tarjeta de crédito, éste podra dejar sin
efecto dicho mandato, autorizacion o
acto juridico en cualquier tiempo, sin
méas formalidades que aquellas que
haya debido cumplir para otorgar el
acto juridico que esté revocando.

En todo caso, la revocacion sélo
surtira efecto a contar del periodo
subsiguiente de pago o abono que

corresponda en la  obligacion
concernida.
La inejecucidbn de la revocacion

informada al proveedor del bien o
servicio dard lugar a indemnizacién

Articulo 16 septies

- Pasa a ser articulo 17 H, con las
siguientes enmiendas:

- En el inciso primero, eliminar la
palabra “éste” escrita antes de la
forma verbal “podra”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

- En el inciso tercero, reemplazar el
sustantivo “bien” por “producto” e
intercalar el articulo “la” antes de la
palabra “indemnizacion”.

(Articulo 121 del Reglamento del

Articulo 17 H.- Cuando el consumidor
haya otorgado un mandato, una
autorizacion o cualquier otro acto
juridico para que 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, autorizacién o
acto juridico en cualquier tiempo, sin
méas formalidades que aquellas que
haya debido cumplir para otorgar el
acto juridico que esté 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
0 servicio darh lugar a la
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de todos los perjuicios y hara
presumir la infraccién a este articulo.

En ningln caso sera eximente de la
responsabilidad del proveedor, Ila
circunstancia que la revocacion deba
ser puesta en practica por un tercero.

Senado, unanimidad 5 x 0).

- En el inciso cuarto, eliminar la coma
escrita después de la palabra
“proveedor”; agregar la preposicion
“de” luego del vocablo “circunstancia”,
y sustituir la frase “puesta en practica”
por el término “ejecutada”.

(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

indemnizacion de todos los perjuicios
y hara presumir la infraccion a este
articulo.

En ningun caso sera eximente de la
responsabilidad del proveedor la
circunstancia de que la revocacion
deba ser ejecutada por un tercero.

- Insertar a continuacion los
siguientes articulos 17 | y 17 J,
nuevos:

“Articulo 17 1.- 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 deberé ser firmado por ella.
Este folleto debera explicar en forma
simple:

Articulo 17 .- 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 firmado
por ella. Este folleto debera
explicar en forma simple:

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

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

C) los  fundamentos vy las
consecuencias de las autorizaciones
0 mandatos que otorgue a la entidad
financiera.”.

(Indicacién N° 19, unanimidad 5 x
0).

“Articulo 17 J.- El incumplimiento por
parte de un proveedor de lo dispuesto
en los articulos 17 B a 17 |1 y de los
reglamentos dictados para la
ejecucion de estas normas, que
afecte a uno o mas consumidores,
sera sancionado como una sola
infraccibn, con multa de hasta
setecientas cincuenta unidades
tributarias mensuales.”.

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 0 mandatos que
otorgue a la entidad financiera.

Articulo 17 J.- El incumplimiento
por parte de un proveedor de lo
dispuesto en los articulos 17 B a 17
I y de los reglamentos dictados
para la ejecucion de estas normas,
que afecte a uno o0 mas
consumidores, serd sancionado
como una sola infraccién, con
multa de hasta setecientas
cincuenta unidades tributarias
mensuales.”.
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(Indicacién N° 1) del
unanimidad 5 x 0).

Ejecutivo,

2. Agrégase, a continuacion de su
articulo 17, el siguiente articulo 17 A:

"Articulo 17 A.- Los proveedores de
bienes y servicios cuyas condiciones
estén expresadas en contratos de
adhesion, deberan informar el cobro
de bienes y servicios ya prestados en
términos simples, 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.".

N° 2

- Como se dijo mas arriba, paso a ser
articulo 17 A, en el nimero 2 del
articulo 1°, con las enmiendas alli
resefadas.

Articulo 26.- Las acciones que
persigan la  responsabilidad
contravencional que se sanciona
por la presente ley prescribiran
en el plazo de seis meses,

3. Agréganse en el articulo 26, a

N° 3

- Reemplazarlo por el siguiente:

“3. Intercdlase en el articulo 26, el

3. Intercalase en el articulo 26, el

1
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contado desde que se haya
incurrido en la  infraccion
respectiva.

Las sanciones impuestas por
dichas contravenciones
prescribiran en el término de un
afio, contado desde que hubiere
quedado a firme la sentencia
condenatoria.

continuacion del punto final (.), que
pasa a ser seguido (.), las siguientes
oraciones:

"El plazo contemplado en este inciso
primero se suspendera cuando,
dentro de éste, el consumidor
interponga  un reclamo ante el
Servicio Nacional del Consumidor,
conforme lo establecido en la letra f)
del articulo 58 de esta ley. Dicho
plazo seguird corriendo una vez
concluido este tramite ante ese
servicio.".

siguiente inciso segundo, nuevo,
pasando el actual a ser inciso tercero:

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

(Indicacién N° 2) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

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 Atencion al Cliente, el
Mediador o el Servicio Nacional del
Consumidor, segin sea el caso.
Dicho plazo seguira corriendo una
vez concluida la tramitaciéon del
reclamo respectivo.”.

Articulo 30.- Los proveedores
deberan dar conocimiento al
publico de los precios de los
bienes que expendan o de los
servicios que ofrezcan, con
excepcion de los que por sus
caracteristicas deban regularse
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convencionalmente.

El precio deberé indicarse de un
modo claramente visible que
permita al consumidor, de
manera efectiva, el ejercicio de
su derecho a eleccion, antes de
formalizar o perfeccionar el acto
de consumao.

Igualmente se enunciaran las
tarifas de los establecimientos
de prestacion de servicios.
Cuando se exhiban los bienes
en vitrinas, anaqueles o
estanterias, se deberd indicar alli
Sus respectivos precios.

El monto del precio debera
comprender el valor total del
bien o servicio, incluidos los
Impuestos correspondientes.

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 que los
proveedores exhiban los bienes o

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 que los
proveedores exhiban los bienes o
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Cuando el consumidor no pueda
conocer por si mismo el precio
de los productos que desea
adquirir, los establecimientos
comerciales deberan mantener
una lista de sus precios a
disposicion del publico, de
manera permanente y visible.

servicios que ofrezcan y que cumplan
con las condiciones que determine el
reglamento.".

servicios que ofrezcan y que cumplan
con las condiciones que determine el
reglamento.".

5. Afadese, a continuacion del
articulo 54 G, el siguiente Titulo:
"Titulo V Del sello SERNAC y de los
defensores de los clientes"”, pasando
a ser VI el actual Titulo V, y agrégase
bajo su epigrafe, el siguiente articulo
55:

N°5
- Sustituir el encabezado por el
siguiente:
“5. Afddese, 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 agréganse bajo su epigrafe
los siguientes articulos 55, 55 A, 55 B,
55 C, 55 D, 55 E, 56, 56 A, 56 B, 56
C,56D,56E,56F, 56 Gyb56H:".

5. Ainadese, 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 agréganse bajo su
epigrafe los siguientes articulos 55,
55 A, 55 B, 55 C, 55 D, 55 E, 56, 56
A,56B,56 C,56 D,56 E,56F,56G
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(Indicacién N° 21 e indicaciéon N° 3)
del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

y 56 H:

"Articulo 55.- El Servicio Nacional del
Consumidor podra otorgar un "sello
SERNAC" a los contratos de adhesion
de servicios y productos financieros.

Para acceder a este sello, los bancos
e instituciones financieras,
establecimientos comerciales,
compafiias 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, deberan cumplir con las

Articulo 55

- Reemplazarlo por los siguientes
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, nuevos:

“Articulo 55.- El Servicio Nacional del
Consumidor podra otorgar un Sello
SERNAC a los contratos de adhesion
de bancos e instituciones financieras,
establecimientos comerciales,
compafiias de seguros, cajas de
compensacion,  cooperativas  de
ahorro y crédito y otros proveedores
de servicios crediticios, de seguros vy,
en general, de cualquier producto
financiero.

Para acceder a este Sello, las

“Articulo 55.- El Servicio Nacional
del Consumidor podra otorgar un
Sello SERNAC a los contratos de
adhesion de bancos e instituciones
financieras, establecimientos
comerciales, compainias 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.

Para acceder a este Sello, las

siguientes condiciones: entidades sefialadas en el inciso |entidades seialadas en el inciso
anterior que lo soliciten, deberan |anterior que lo soliciten, deberan
1.- Que el Servicio Nacional del {cumplir con las siguientes [cumplir con las  siguientes
Consumidor  constate que los |condiciones: condiciones:
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contratos sometidos voluntariamente
a su conocimiento se ajustan a esta
ley vy a las disposiciones
reglamentarias expedidas conforme a
ella.

2.- Que permitan al consumidor
recurrir voluntariamente a un sistema
imparcial de defensor del cliente que
resuelva las controversias, quejas o
reclamaciones por cualquier producto
o servicio financiero, organizado por
las entidades indicadas en este

articulo, en forma exclusiva o
conjunta, y gratuito para el
consumidor. Las decisiones del

defensor seran siempre voluntarias
para el consumidor, pero obligatorias
para la entidad que corresponda si el
consumidor la acepta expresamente y
renuncia a las demas acciones y
derechos que le confiere la ley.

El sello mantendrd su validez

1.- Que el Servicio Nacional del
Consumidor constate que todos los
contratos de adhesion que ofrezcan y
gue se sefalan en el inciso siguiente,
se ajustan a esta ley y a las
disposiciones reglamentarias
expedidas conforme a ella;

2.- Que cuenten con un Servicio de
Atencion al Cliente que atienda las

consultas y reclamos de los
consumidores, y
3.- Que permitan al consumidor

recurrir a un Mediador que resuelva
las controversias, guejas 0
reclamaciones, en el caso de que
considere que el Servicio de Atencion
al Cliente no ha resuelto
satisfactoriamente sus consultas o
reclamos por cualquier producto o
servicio financiero del proveedor, que
se otorgue en virtud de un contrato de
adhesion de los sefialados en el
INCiso siguiente.

Los proveedores de productos vy

1.- Que el Servicio Nacional del
Consumidor constate que todos
los contratos de adhesiéon que
ofrezcan y que se seialan en el
inciso siguiente, se ajustan a esta
ley y a las disposiciones
reglamentarias expedidas
conforme a ella;

2.- Que cuenten con un Servicio de
Atencion al Cliente que atienda las
consultas y reclamos de Ilos
consumidores, y

3.- Que permitan al consumidor
recurrir a un Mediador que resuelva
las controversias, quejas o
reclamaciones, en el caso de que
considere que el Servicio de
Atencion al Cliente no ha resuelto
satisfactoriamente sus consultas o
reclamos por cualquier producto o
servicio financiero del proveedor,
que se otorgue en virtud de un
contrato de adhesién de los
sefalados en el inciso siguiente.
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mientras permanezcan vigentes las
normas legales o reglamentarias que
se constataron para su otorgamiento
y tendrd una validez maxima de dos
anos.

Se tendra especial consideracion para
la renovacion de este sello la
existencia de multas establecidas en
esta ley, en referencia con dicho
contrato y el nimero de reclamos de
los usuarios contra la aplicacion del
citado instrumento. La eliminacion del
"sello  SERNAC" en un contrato
determinado obligara al proveedor del
servicio o producto financiero a
informarlo a sus clientes, segun lo
dispuesto en el reglamento.".

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
nameros anteriores, sea que se
encuentren o no sujetos al régimen de
depésito de modelos de pdlizas,

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;
cuentas

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

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

6.- Condiciones generales vy
condiciones particulares de los
contratos colectivos de seguros de
desgravamen, cesantia, incendio y
sismo, asociados a los productos y
servicios financieros indicados en
los nimeros anteriores, sea que se
encuentren o no sujetos al régimen
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conforme a lo dispuesto en la letra e)
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 sefiale 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 resolucidén exenta.

Excepcionalmente, y previa solicitud
fundada del Servicio Nacional del
Consumidor, el Ministro de Economia,
Fomento y Turismo, mediante
resolucion exenta, podra extender
este plazo hasta por ciento ochenta

de depdsito de modelos de pdlizas,
conforme a lo dispuesto en la letra
e) del articulo 3° del decreto con
fuerza de ley numero 251, de 1931,

y

7.- Los demas productos vy
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 resolucioén
exenta, podra extender este plazo
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dias adicionales, si el ndmero de
contratos sometidos a su
consideracion excede la capacidad de

revision detallada del referido
Servicio.
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 contardn con Sello
SERNAC por el solo ministerio de la

ley.

Articulo 55 B.- El proveedor que tenga
contratos con Sello SERNAC vy
ofrezca a los consumidores la
contratacion de un producto o servicio
financiero de los enumerados en el
inciso tercero del articulo 55 mediante
un nuevo contrato de adhesion,
deberd someterlo previamente al
Servicio Nacional del Consumidor

hasta por ciento ochenta dias
adicionales, si el numero de
contratos sometidos a su

consideracion excede la capacidad
de revision detallada del referido
Servicio.

Si el Servicio Nacional del
Consumidor no se pronuncia en el
plazo indicado en el inciso primero
0, 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
contratacién de un producto o
servicio financiero de los
enumerados en el inciso tercero
del articulo 55 mediante un nuevo
contrato de adhesion, debera
someterlo previamente al Servicio
Nacional del Consumidor para que
éste verifique el cumplimiento de
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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 adhesion con Sello SERNAC y que
desee mantenerlo, 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 sefaladas en el inciso
segundo del articulo 55.

Articulo 55 C.- El Sello SERNAC
tendr4 una validez maxima de dos
aflos y se podra renovar o revocar

mediante resolucion exenta del
Director del Servicio Nacional del
Consumidor.

Para la renovacion de este Sello, el
Servicio Nacional del Consumidor
constatarA que se mantienen las

las condiciones establecidas en
dicho articulo.

El proveedor de productos vy
servicios financieros que
modifique un contrato de adhesion
con Sello SERNAC y que desee
mantenerlo, 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 seialadas
en el inciso segundo del articulo
55.

Articulo 55 C.- El Sello SERNAC
tendra una validez maxima de dos
afios y se podra renovar o revocar
mediante resolucion exenta del
Director del Servicio Nacional del
Consumidor.

Para la renovacion de este Sello, el
Servicio Nacional del Consumidor
constatara que se mantienen las
condiciones establecidas en este
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condiciones establecidas en este |Titulo; se considerara si al

Titulo; se considerara si al proveedor
se le han aplicado multas de las
establecidas en esta ley por
infracciones a lo dispuesto en ella en
relacion con los productos o servicios
financieros ofrecidos a través de
dichos contratos, 0 sanciones
impuestas al proveedor en materias
relacionadas con la proteccién del
consumidor, por parte de organismos
fiscalizadores con facultades
sancionadoras respecto de sectores
regulados por leyes especiales, y el
namero y naturaleza de reclamos de
los usuarios contra la aplicacion de
los referidos productos o servicios, de
acuerdo a lo establecido en el
reglamento respectivo.

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

proveedor se le han aplicado
multas de las establecidas en esta
ley por infracciones a lo dispuesto
en ella en relacibn con los
productos o servicios financieros
ofrecidos a través de dichos
contratos, o sanciones impuestas
al proveedor en materias
relacionadas con la proteccion del
consumidor, por parte de
organismos fiscalizadores con
facultades sancionadoras respecto
de sectores regulados por leyes
especiales, y el numero vy
naturaleza de reclamos de los
usuarios contra la aplicacién de los
referidos productos o servicios, de
acuerdo a lo establecido en el
reglamento respectivo.

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
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definitivas ejecutoriadas que declaren |sentencias definitivas

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 o la renovacion del
Sello SERNAC o que lo revoque, sera
reclamable ante el Ministro de
Economia, 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.

La resolucién 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

ejecutoriadas que declaren Ila
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 resoluciéon del Director del
Servicio Nacional del Consumidor
que niegue el otorgamiento o la
renovacion 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 notificacién al proveedor. La
reclamacién debera resolverse en
el plazo de quince dias habiles.

La resolucién que ordene Ila
pérdida o revocacion, segun sea el
caso, obligara al proveedor a
suspender inmediatamente toda
publicidad relacionada con el Sello
y toda distribucibn de sus
contratos con referencias graficas
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Sello, segun lo dispuesto en el
reglamento.
Articulo 55 D.- Los contratos de

adhesion de productos y servicios
financieros con Sello SERNAC
deberan contener al inicio una hoja
con un resumen estandarizado de sus
principales clausulas y los
proveedores deberan incluir esta hoja
en sus ofertas, 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 55 E.- Los proveedores que
promocionen o distribuyan un contrato
de adhesion de un producto o servicio
financiero sin Sello SERNAC como si
lo tuviere, 0 que no cumplan las
obligaciones establecidas en el inciso

o escritas al Sello, segun lo
dispuesto en el reglamento.

Articulo 55 D.- Los contratos de
adhesion de productos y servicios
financieros con Sello SERNAC
deberan contener al inicio una hoja
con un resumen estandarizado de
sus principales clausulas y los
proveedores deberan incluir esta
hoja en sus ofertas, 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 vy
servicios financieros.

Articulo 55 E.- Los proveedores
que promocionen o distribuyan un
contrato de adhesion de un
producto o servicio financiero sin
Sello SERNAC como si lo tuviere, o
que no cumplan las obligaciones
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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 afio 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 condicion dispuesta
en el numero 2 del inciso segundo del
articulo 55, serad 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 sefialados en el inciso tercero del
articulo 55, con un proveedor que
cuente con el Sello SERNAC.

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 afio
establecido en el inciso tercero del
articulo 24 para calificar Ila
reincidencia.

Articulo 56.- EI Servicio de
Atencién al Cliente requerido para
dar cumplimiento a la condicién
dispuesta en el humero 2 del inciso
segundo 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 tercero del articulo 55, con
un proveedor que cuente con el
Sello SERNAC.
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El Servicio de Atencién al Cliente
debera resolver fundadamente los
reclamos de los consumidores en el
plazo de diez dias habiles, contado
desde su presentacion. Esta decision
se comunicard al consumidor por
escrito o mediante cualquier medio
fisico o tecnoldgico y se enviaré copia
de ella al Servicio Nacional del
Consumidor.

El proveedor debera cumplir la
decision del Servicio de Atencion al
Cliente en el plazo de cinco dias
habiles, contado desde la
comunicaciéon 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 se
le sancione con una multa de hasta
cincuenta unidades tributarias
mensuales, sin perjuicio del derecho
del consumidor afectado para

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

El proveedor debera cumplir la
decision del Servicio de Atencion
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 se le sancione con una multa
de hasta cincuenta unidades
tributarias mensuales, sin perjuicio
del derecho del consumidor
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denunciar el incumplimiento de las |afectado para denunciar el

obligaciones referidas.

Articulo 56 A.- EI Mediador requerido
para dar cumplimiento a la condicion
dispuesta en el niumero 3 del inciso
segundo del articulo 55 sélo podra
conocer de las resoluciones del
Servicio de Atencion al Cliente que no
hayan sido aceptadas por el
consumidor.

El Mediador debera estar inscrito en
una ndmina de Mediadores 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 estara disponible para
realizar su funcion.

La inscripcion del Mediador sera
valida por cinco afios y para su
renovacion deberda acreditar que

incumplimiento de las obligaciones
referidas.

Articulo 56 A.- ElI Mediador
requerido para dar cumplimiento a
la condicion dispuesta en el
numero 3 del inciso segundo del
articulo 55 sélo podra conocer de
las resoluciones de la Servicio de
Atencion al Cliente que no hayan
sido aceptadas por el consumidor.

El Mediador debera estar inscrito
en una némina de Mediadores
elaborada por el Servicio Nacional
del Consumidor, la que debera

mantenerse actualizada y
disponible en su sitio web. Esta
némina debera dividirse

regionalmente, especificando las
comunas y oficinas en las que cada
Mediador estara disponible para
realizar su funcién.

La inscripcién del Mediador sera
valida por cinco afios y para su
renovacion debera acreditar que
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mantiene los requisitos previstos en
este Titulo.

El Mediador serd elegido de comun
acuerdo por el proveedor y el
consumidor, de la némina sefalada
en el inciso segundo. En caso de que
no haya acuerdo, sera designado por
el Servicio Nacional del Consumidor,
mediante un sistema automético que
permita repartir equitativamente la
carga de trabajo.

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

Los servicios del Mediador seréan
gratuitos para el consumidor y sus
honorarios seran pagados

mantiene los requisitos previstos
en este Titulo.

El Mediador sera elegido de
comun acuerdo por el proveedor y
el consumidor, de la ndémina
sefalada en el inciso segundo. En
caso de que no haya acuerdo, sera
designhado por el Servicio Nacional
del Consumidor, mediante un
sistema automatico que permita
repartir equitativamente la carga de
trabajo.

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

Los servicios del Mediador seran
gratuitos para el consumidor y sus
honorarios seran pagados
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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,
segun el tipo de servicios o productos
financieros.

Articulo 56 B.- Para integrar la nGmina
indicada en el articulo anterior, los
postulantes 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,
una experiencia no inferior a cinco
aflos en materias financieras,
contables o juridicas relevantes para
las controversias, guejas 0
reclamaciones que se pueden
someter a su decision, y no haber
sido condenado por delito que
merezca pena aflictiva. Ademas, no
podran tener relaciones de
dependencia o subordinacibn o de

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, segun el tipo de
servicios o productos financieros.

Articulo 56 B.- Para integrar la
némina indicada en el articulo
anterior, los postulantes deberan
acreditar al Servicio Nacional del
Consumidor que poseen titulo
profesional de una carrera de a lo
menos ocho semestres de
duracién, otorgado por un
establecimiento de educacidén
superior reconocido por el Estado,
una experiencia no inferior a cinco
anos en materias financieras,
contables o juridicas relevantes
para las controversias, quejas o
reclamaciones que se pueden
someter a su decisién, y no haber
sido condenado por delito que
merezca pena aflictiva. Ademas, no
podran tener relaciones de
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asesoria, con alguno de los
proveedores sefialados en este Titulo.

El reglamento establecera los plazos
que deberdn 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 acompaniar a las solicitudes de
inscripcion.

Los Mediadores 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 deberéan informar estas
modificaciones seran establecidos en
el reglamento.

dependencia o subordinaciéon o de
asesoria, con ninguno de los
proveedores sefalados en este
Titulo.

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

Los Mediadores deberan informar
al Servicio Nacional del
Consumidor cualquier cambio o
modificacion de los antecedentes o
condiciones que permitieron su
incorporacion a la né6mina. El modo
y periodicidad en que deberan

informar estas modificaciones
seran establecidos en el
reglamento.

La resolucién que inscribe a un
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La resolucion que inscribe a un
Mediador en la ndémina 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
decisiones, en el plazo de tres dias
desde su adopcion, y

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

La solicitud de inscripciébn podra ser
acogida o rechazada por el Director
del Servicio Nacional del Consumidor
mediante resolucion fundada exenta,
la cual sera notificada al postulante en

Mediador 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 decisiones, en
el plazo de tres dias desde su
adopcioén, y

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

La solicitud de inscripciéon podra
ser acogida o rechazada por el
Director del Servicio Nacional del
Consumidor mediante resolucién
fundada exenta, la cual sera
notificada al postulante en la forma
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la forma establecida en la ley N°
19.880. La resolucién que rechace la
inscripcion y la que la revoque seran
reclamables ante el Ministro de
Economia, Fomento y Turismo, en el
plazo de diez dias héabiles, contados
desde su notificacion al postulante o
Mediador, en su caso. La reclamacion
deberad resolverse en el plazo de
quince dias habiles.

Articulo 56 C.- ElI Mediador no podra
conocer 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 o se han incluido en una
accion de interés colectivo o difuso en
la cual es parte el consumidor, y

establecida en la ley N° 19.880. La
resolucion que rechace la
inscripcion y la que la revoque
seran reclamables ante el Ministro
de Economia, Fomento y Turismo,
en el plazo de diez dias habiles,
contados desde su notificacién al
postulante o Mediador, en su caso.
La reclamaciéon debera resolverse
en el plazo de quince dias habiles.

Mediador no
siguientes

Articulo 56 C.- EI
podra conocer los
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 o se han incluido en una
accion de interés colectivo o difuso
en la cual es parte el consumidor, y

3.- Aquellos en que la cuantia de lo
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3.- Aquellos en que la cuantia de lo
disputado exceda de mil unidades de
fomento o del monto mayor a esa
suma que el proveedor haya indicado
en el contrato de adhesion.

El Mediador debera inhabilitarse en
caso de que tome conocimiento de
que le afecta una causal de
implicancia o0 recusacion de las
previstas en el parrafo 11 del Titulo
VIl del Cbdigo Organico de
Tribunales.

El Mediador debera asumir su funcion
dentro de los dos dias habiles
siguientes al requerimiento o, en su
caso, comunicar en el mismo plazo la
razon legal que le impide hacerlo.

Articulo 56 D.- El consumidor debera
formular su controversia, queja o
reclamacion por escrito o por
cualquier medio tecnolégico apto para

disputado exceda de mil unidades
de fomento o del monto mayor a
esa suma que el proveedor haya
indicado en el contrato de
adhesion.

El Mediador deberd inhabilitarse
en caso de que tome conocimiento
de que le afecta una causal de
implicancia o recusacién de las
previstas en el parrafo 11 del Titulo
VIl del Cédigo Organico de
Tribunales.

El Mediador debera asumir su
funcién dentro de los dos dias
habiles siguientes al requerimiento
0, en su caso, comunicar en el
mismo plazo la razén legal que le
impide hacerlo.

Articulo 56 D.- El consumidor
debera formular su controversia,
queja o reclamacién por escrito o
por cualquier medio tecnolégico
apto para dar fe de su presentaciéon
y que permita su reproduccion.
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dar fe de su presentacibn y que
permita su reproduccion.

El Mediador debera adoptar su
decision dentro de los treinta dias
siguientes al requerimiento del
consumidor. Transcurrido el plazo
indicado sin que el Mediador hubiere
emitido su decision, el Servicio
Nacional del Consumidor debera
reemplazarlo por otro Mediador y
podra eliminarlo de la ndémina
mediante resolucion fundada exenta.

Articulo 56 E.- Las decisiones del
Mediador seran siempre voluntarias
para el consumidor. Respecto del
proveedor, tales decisiones seran
obligatorias si el consumidor acepta
expresamente lo resuelto y renuncia a
las demés acciones que le confiere la
ley. En este caso la decision tendra
mérito ejecutivo.

La decisibn aceptada por el
consumidor debera cumplirse en el
plazo de quince dias hébiles,

El Mediador deberda adoptar su
decisiéon dentro de los treinta dias
siguientes al requerimiento del
consumidor. Transcurrido el plazo
indicado sin que el Mediador
hubiere emitido su resolucion, el
Servicio Nacional del Consumidor
debera reemplazarlo por otro

Mediador y podra eliminarlo de la

némina mediante resolucion

fundada exenta.

Articulo 56 E.- Las decisiones del

Mediador seran siempre
voluntarias para el consumidor.
Respecto del proveedor, tales

decisiones seran obligatorias si el
consumidor acepta expresamente
lo resuelto y renuncia a las demas
acciones que le confiere la ley. En
este caso la decisién tendra mérito
ejecutivo.

La decisibn aceptada por el
consumidor debera cumplirse en el
plazo de quince dias habiles,
contados desde su notificacién.
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contados desde su notificacion.

Articulo 56 F.- ElI Mediador debera
notificar sus decisiones 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, contados desde
su adopcion.

La notificacion de las resoluciones del
Mediador se efectuard por correo
electrénico 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
entenderd efectuada a contar del
tercer dia habil siguiente al de su
envio. ElI Mediador debera 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 el caso de que se
efectle mediante carta certificada.

Articulo 56 F.- El Mediador debera
notificar sus decisiones 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, contados desde su adopcion.

La notificacion de las resoluciones

del Mediador se efectuara por
correo electréonico o por carta
certificada enviada al domicilio
indicado en el reclamo, a eleccién
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 debera dejar constancia
en los antecedentes del reclamo de
la fecha de envio de la notificacion,
mediante copia del correo
electréonico o del certificado
correspondiente en caso que se
efectie mediante carta certificada.
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Adicionalmente, el Mediador 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, al menos trimestralmente,
una cuenta sobre los reclamos
recibidos y las decisiones de los
Mediadores que les hayan sido
notificadas, a los administradores de
los proveedores sefialados en este
Titulo y, en el caso de proveedores
constituidos como sociedades
anénimas, a su directorio.

Articulo 56 H.- En el caso de que el
proveedor no cumpla con la decision
del Mediador en el plazo establecido
en el articulo 56 E, el Servicio
Nacional del Consumidor debera
denunciarlo ante el juez competente
para que se le sancione con una
multa de hasta setecientas cincuenta

Adicionalmente, el Mediador
enviara por correo electrénico, al
consumidor que lo solicite, todos
los antecedentes que forman parte
de su reclamo.

Articulo 56 G.- Los Servicios de
Atencién al Cliente deberan
comunicar, al menos
trimestralmente, una cuenta sobre
los reclamos recibidos y las
decisiones de los Mediadores que
les hayan sido notificadas, a los
administradores de los
proveedores sefalados en este
Titulo y, en el caso de proveedores
constituidos como sociedades
anénimas, a su directorio.

Articulo 56 H.- En el caso de que el
proveedor no cumpla con la
decision del Mediador en el plazo
establecido en el articulo 56 E, el
Servicio Nacional del Consumidor
debera denunciarlo ante el juez
competente para que se le
sancione con una multa de hasta
setecientas cincuenta unidades
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unidades tributarias mensuales v,
ademas, 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 obsta al
derecho del consumidor afectado
para denunciar el incumplimiento de
la obligacion indicada.

(Indicaciones Nos 23, 26, 27 y 28 e
indicacion N° 3) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

tributarias mensuales y, ademas,
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 obsta al derecho
del consumidor afectado para
denunciar el incumplimiento de la
obligacién indicada.

Articulo 58.- El Servicio Nacional
del Consumidor debera velar por
el cumplimiento de las
disposiciones de la presente ley
y demads normas que digan
relacion con el consumidor,
difundir los derechos y deberes
del consumidor y realizar
acciones de informaciéon 'y
educacion del consumidor.

6. En el articulo 58:

Z
o
(o]

6. En el articulo 58:
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Corresponderan especialmente
al  Servicio Nacional del
Consumidor las  siguientes
funciones:

a) Formular, realizar y fomentar
programas de informacion vy
educacién al consumidor;

b) Realizar, a través de
laboratorios o] entidades
especializadas, de reconocida

solvencia, andlisis selectivos de
los productos que se ofrezcan en
el mercado en relacibn a su
composiciéon, contenido neto y
otras caracteristicas.

Aquellos analisis que excedan
en su costo de 250 unidades
tributarias mensuales, deberan
ser efectuados por laboratorios o
entidades elegidas en licitacion
publica. En todo caso el Servicio
debera dar cuenta detallada y
publica de los procedimientos y
metodologia utilizada para llevar

i) Agrégase, en la letra a), a
continuacion de la  expresion
"consumidor”, el siguiente texto: “"en
materias propias del consumo, en
especial, las que digan relacion con
los derechos y obligaciones de los
consumidores en materias tales como
servicios financieros, garantia vy
derecho a retracto, entre otras".

- Reemplazar el literal “i)” por el
siguiente:

“l) Agrégase, en la letra a), a
continuacion de la  expresion
"consumidor”, el siguiente texto:
“especialmente sobre sus derechos y
obligaciones en relacibn  con
servicios financieros, garantias y
derecho a retracto, entre otras

materias”, precedido de una coma.”.
(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

1. Agrégase, en la letra a), a
continuacion de la expresién
"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.
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a cabo las funciones contenidas
en esta letra;

c) Recopilar, elaborar, procesar,
divulgar y publicar informacién
para facilitar al consumidor un
mejor conocimiento de las
caracteristicas de la
comercializacion de los bienes y
servicios que se ofrecen en el
mercado. En el ejercicio de esta
facultad, no se podrd atentar
contra lo establecido en el
decreto ley N° 211, de 1973, que
fija normas sobre la defensa de
la libre competencia.

d) Realizar vy promover
investigaciones en el area del
CcoNsumo;

e) Llevar el registro publico a
que se refiere el articulo 58 bis;

f) Recibir reclamos de
consumidores que consideren
lesionados sus derechos y dar a
conocer al proveedor respectivo
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el motivo de inconformidad a fin
de que voluntariamente pueda
concurrir 'y  proponer las
alternativas de solucion que
estime convenientes. Sobre la
base de la respuesta del
proveedor reclamado, el Servicio
Nacional del Consumidor
promovera un entendimiento
voluntario entre las partes. El
documento en que dicho
acuerdo se haga constar tendra
caracter de transaccion
extrajudicial y extinguira, una vez
cumplidas sus estipulaciones, la
accion del reclamante para
perseguir la responsabilidad
contravencional del proveedor;

g) Velar por el cumplimiento de
las disposiciones legales vy
reglamentarias relacionadas con
la proteccion de los derechos de
los consumidores y hacerse
parte en aquellas causas que
comprometan  los  intereses
generales de los consumidores.
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La facultad de velar por el
cumplimiento de normas
establecidas en leyes especiales
que digan relacion con el
consumidor, incluye la atribuciéon
del Servicio Nacional del
Consumidor de denunciar los
posibles incumplimientos ante
los organismos o0 instancias
jurisdiccionales respectivos y de
hacerse parte en las causas en
que estén afectados los
intereses generales de los
consumidores, segun los
procedimientos que fijan las
normas generales o los que se
sefalen en esas leyes
especiales.

En el caso de la letra e) del
articulo 2°, la intervencion del
Servicio Nacional del
Consumidor estara limitada a
aguellos contratos de venta de
viviendas a que se refiere el

articulo 1° del decreto con fuerza - Sustituir el literal “ii)” por el numeral
de ley N° 2, de 1959, sobre plan “2)".
habitacional, cuyo texto definitivo 2) Reemplédzase el inciso final, por
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fue fijado en el decreto N° 1.101,
de 1960, del Ministerio de Obras
Publicas.

Los proveedores estaran
obligados a proporcionar al
Servicio Nacional del
Consumidor los informes vy
antecedentes que le sean
solicitados por escrito, que digan
relacion con la informacion
bésica comercial, definida en el
articulo 1° de esta ley, de los
bienes y servicios que ofrezcan
al publico. La negativa o demora
injustificada en la remision de los
antecedentes requeridos sera
sancionada con multa de hasta
200 unidades tributarias
mensuales. Se  considerara
injustificado el retardo superior a
cinco dias, contados desde el
vencimiento del plazo sefalado
en el requerimiento, que no
podra ser inferior a treinta dias
corridos.

i) Reemplazase el inciso final, por los
siguientes incisos:

"Los proveedores estaran obligados
a proporcionar al Servicio Nacional
del Consumidor la documentacion
gque se les solicite por escrito, que
digan relacion con la informacién
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, que no
podra ser inferior a 10 dias hébiles.

Los proveedores también estaran
obligados a proporcionar al Servicio
Nacional del Consumidor la
documentacion adicional que se les
solicite por escrito y que sea
estrictamente indispensable 0
proporcional para cumplir con las
atribuciones que le corresponden al
referido servicio, dentro del plazo que
se determine en el respectivo
requerimiento, que no podrd ser
inferior a 10 dias habiles. Para estos
efectos el Servicio Nacional del

- Reemplazar los incisos propuestos
en este apartado, por los siguientes:

"Los proveedores estaran obligados
a proporcionar al Servicio Nacional
del Consumidor los antecedentes y
documentacion que les sean
solicitados por escrito y que digan
relacion con la informacion 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
documentacion 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

los siguientes incisos:

"Los proveedores estaran
obligados a proporcionar al
Servicio Nacional del Consumidor
los antecedentes y documentacion
que les sean solicitados por
escrito y que digan relacién con la
informaciéon 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 documentaciéon 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
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Consumidor publicara en su sitio web | inferior a diez dias habiles. Para | en el respectivo requerimiento,

un manual de requerimiento de
informacion, el cual deberd sefialar
pormenorizadamente los
antecedentes que podran requerirse.

El requerimiento de documentacion
que se ejerza de acuerdo al inciso
anterior, sOlo podra referirse a
informacion  relevante  para el
consumidor o que consideraria para
sus decisiones de consumo. El
requerimiento de documentacion no
podra incluir la entrega de
antecedentes que tengan mas de un
afio de antigiedad a la fecha del
respectivo requerimiento, o que la ley
califique como secretos, 0 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 segundo de este
articulo.

El proveedor requerido podra
interponer los recursos
administrativos que le franquea la ley,

estos efectos el Servicio Nacional del
Consumidor publicara en su sitio web
un manual de requerimiento de
informacion, 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 soOlo podra referirse a
informacion  relevante  para el
consumidor 0 que éste consideraria
para sus decisiones de consumo. La
solicitud de documentacion no podra
incluir la entrega de antecedentes
que tengan mas de un afo de
antigledad a la fecha del respectivo
requerimiento, o que la ley califique
como secretos, 0 que constituyan
informacion confidencial que se
refiera a la estrategia de negocios del
proveedor, 0 que no se ajusten a lo
dispuesto en el manual referido en el

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
informacion, el cual debera
sefialar 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
documentacién que se ejerza de
acuerdo al inciso anterior sélo
podra referirse a informacion
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,
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en cuyo caso los plazos para la
entrega de informacion se
suspenderan por todo el tiempo que
dure la tramitacion de dichos
recursos.

Lo anterior no obstara a que el
Servicio Nacional del Consumidor
ejerza el derecho a requerir en juicio
la  exhibicibn 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 remisibn de los antecedentes
requeridos conforme a este articulo
serd sancionada con multa de hasta
200 unidades tributarias mensuales
por el juez de policia local competente
0, en su caso, por los organismos
fiscalizadores especiales que tienen
competencias respecto de la actividad
gque desarrolla el proveedor. En

inciso anterior.

Lo anterior no obstara a que el
Servicio Nacional del Consumidor
ejerza el derecho a requerir en juicio
la  exhibicibn 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 remisibn de los antecedentes
requeridos en virtud de este articulo
serd sancionada con multa de hasta
cuatrocientas unidades tributarias
mensuales, por el juez de policia
local.

Para la determinacién de las multas
se consideraran, entre otras, las
siguientes circunstancias: el
beneficio econdmico obtenido con
motivo de la infraccion investigada, la
gravedad de la conducta investigada,

0 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 exhibicién 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.

ambos casos, el Servicio Nacional del | la calidad de reincidente del infractor | Para la determinacion de las
Consumidor podra actuar como parte |y, para los efectos de disminuir la | multas se consideraran, entre
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en el procedimiento respectivo. multa, la colaboracion que éste haya | otras, las siguientes

Para la determinacion de las multas
se considerardn, entre otras, las
siguientes circunstancias: el beneficio
econémico 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.".

prestado al Servicio Nacional del

Consumidor antes o durante la
investigacion.".
(Indicaciones Nos 30 vy 31,

unanimidad 5 x 0).

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
colaboracion que éste haya
prestado al Servicio Nacional del
Consumidor antes o durante la
investigacion.".

Articulo 58 bis.- Los jueces
de letras y de policia local
deberan remitir al Servicio
Nacional del Consumidor copia
autorizada de las sentencias
definitivas que se pronuncien
sobre materias propias de la
presente ley y de las sentencias
interlocutorias que fallen

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

Z
o
~

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

COMISION DE ECONOMIA 07/03/2022

59




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.

LEGISLACION VIGENTE TEXTO APROBADO EN GENERAL MODIFICACIONES INTRODUCIDAS TEXTO FINAL
LEY N° 19.496 POR EL SENADO POR LA COMISION DE ECONOMIA EN
SU SEGUNDO INFORME
cuestiones de competencia, una
vez que se encuentren
ejecutoriadas. Un reglamento "Asimismo, los  organismos |- Sustituir, en el inciso que se agrega | “Asimismo, los organismos

determinara la forma en que sera
llevado el registro de estas
sentencias.

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 dicten
y que tengan origen en denuncias
realizadas por dicho Servicio en
aplicacion del inciso tercero del
articulo anterior.".

al articulo 58 bis, la oracion final
“resoluciones que dicten y que tengan
origen en denuncias realizadas por
dicho Servicio en aplicacion del inciso

tercero del articulo anterior”, por
“resoluciones que impongan
sanciones”.

(Indicacién N° 32, unanimidad 5 x
0).

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.”.

Articulo 59.- El Director
Nacional serd el Jefe Superior

del Servicio y tendra su
representacion judicial y
extrajudicial.

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,
el Director Nacional, con sujecion a la
planta y la dotacibn maxima de
personal, establecerd la organizacion
interna y determinara las
denominaciones y funciones que

- Intercalar, en el inciso que se agrega
al articulo 59, antes de la expresion
“el Director Nacional”, la siguiente
oraciéon: “cuyo texto refundido,
coordinado y sistematizado fue fijado
por el decreto con fuerza de ley N° 1,

del Ministerio Secretaria General de

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
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corresponda a cada una de las

unidades del Servicio.".

la Presidencia, de 2000 y publicado
en 2001", seguida de una coma.
(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

en 2001, el Director Nacional, con
sujecién a la planta y la dotacion
maxima de personal, establecera la
organizacion interna y determinara las
denominaciones y funciones que
corresponda a cada una de las
unidades del Servicio.".

9. Afnéadese 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

Z
o
©

9. Anadese 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 sélo corresponda al director

regional, podr4d investirse como
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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, solo
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 tendran el valor
probatorio que establece el articulo
427 del Codigo de Procedimiento
Civil, en cualquiera de los
procedimientos contemplados en el
Titulo 1V de esta ley.

En caso 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 a

- Sustituir el inciso cuarto del articulo
59 bis que contiene este numeral, por
el que sigue:

“Los hechos establecidos por dicho
ministro de fe constituiran presuncion
legal, en cualquiera de los
procedimientos contemplados en el
Titulo IV de esta ley.”.

(Indicacién N° 33, unanimidad 5 x
0).

- En el inciso quinto del mismo
articulo, reemplazar la expresion
inicial “En caso que” por “En el caso
de que”, y agregar una coma luego de
la palabra “administrativa”.

(Articulo 121 del Reglamento del

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, s6lo 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
presuncion legal, en cualquiera de
los procedimientos contemplados
en el Titulo IV de esta ley.

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 a su superior
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Su superior jerarquico, el que iniciara
la investigacion que corresponda de
acuerdo al Estatuto Administrativo v,
en caso de comprobarse la conducta
descrita, se  considerara  que
contraviene el principio de probidad
administrativa a efectos de su sancion
en conformidad a la ley.".

Senado, unanimidad 5 x 0).

jerarquico, el que iniciara la
investigacion que corresponda de
acuerdo al Estatuto Administrativo vy,
en caso de comprobarse la conducta
descrita, se considerara  que
contraviene el principio de probidad
administrativa, a efectos de su
sancion en conformidad a la ley.".

10. Agrégase el siguiente articulo 62:

"Articulo 62.- A través de uno 0 mas
reglamentos expedidos por decreto
supremo del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, se desarrollara,
complementara y faciltara la
ejecucion de esta ley y en aquellas
materias que contengan derechos
para los consumidores y deberes para
los proveedores, incluso si se trata de

N° 10

- Practicar las siguientes enmiendas
en el articulo 62 contenido en este
numeral:

- Sustituir el inciso primero, por el
siguiente:

“Articulo  62.- ElI Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo dictara
uno o mas reglamentos para regular
las disposiciones de la presente ley.
Tratdndose de materias regidas por
leyes especiales, el reglamento

correspondiente llevara, ademas, la
firma del Ministro del respectivo
sector.”.

10. Agrégase el siguiente articulo 62:

“Articulo 62.- El Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo
dictara uno o mas reglamentos
para regular las disposiciones de la

presente ley. Tratdndose de
materias  regidas por leyes
especiales, el reglamento

correspondiente llevara, ademas, la

firma del Ministro del respectivo
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materias que correspondan a bienes
0 servicios regulados por leyes
especiales, en cuyo caso debera
consultarse previamente al o los
organismos que tengan atribuciones
en el respectivo sector, y firmarse
ademas por el Ministerio a traves del
cual se relaciona el organismo
correspondiente. De la misma forma
se establecera la informacion que
deben entregar las paginas web de
los proveedores sefialadas en el
inciso tercero del articulo 30, la que
deberd incluir, al menos, la
informacion basica comercial.

Los reglamentos que se dicten sobre
servicios y productos financieros
expedidos por decreto supremo del
Ministerio de Economia, Fomento y

Turismo, previa consulta a la
Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras y a la
Superintendencia de Valores 'y

Seguros, segun corresponda, Yy
firmado ademas por el Ministerio de
Hacienda en ejecucion de lo
dispuesto en esta ley, no podran

(Indicacién N° 35, primera oracion,
unanimidad 5 x 0; segunda oracion,
mayoria 3 x 2).

sector.
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afectar la sana administracion de
riesgos por parte de las entidades que
los prestan ni regular materias que
corresponden a funciones vy
atribuciones del Banco Central. En el
ejercicio de esta facultad, se dictaran,
a lo menos, los siguientes
reglamentos:

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

2. Sobre informacion al consumidor
de créditos hipotecarios.

3. Sobre informacién al consumidor
de créditos de consumo.

4. Sobre la forma y los medios

- En el encabezado del inciso
segundo, eliminar todas las oraciones
que preceden a aquella que comienza
con los términos “En el ejercicio de
esta facultad”.

(Indicacién N° 36, unanimidad 5 x
0).

- Reemplazar el nimero 4 del mismo
inciso, por el que se indica a
continuacion:

“4. Sobre la organizacion vy
funcionamiento para la constatacion

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 informacion al consumidor
de créditos hipotecarios.

3. Sobre informacién al consumidor
de créditos de consumo.

4. Sobre la organizaciéon vy

funcionamiento para la
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para constatar las condiciones de
otorgamiento y renovaciéon del
sello SERNAC.

En caso que las nuevas normas
requieran ajustes contractuales, los
reglamentos deberan contemplar un
plazo razonable de adecuacion de los
contratos que se hubiesen suscrito
con antelaciébn y que se encuentren
vigentes, respetando las siguientes
reglas:

1.- Los contratos de adhesion con
clausulas de renovacién automatica,
deberan modificarse y ajustarse a las
nuevas normas dentro de los doce
meses siguientes a la fecha de

de las condiciones de otorgamiento,
mantencion, revocacion y renovacion
del Sello SERNAC por el Servicio
Nacional del Consumidor, incluyendo
las normas necesarias para la
organizacion y funcionamiento del
Servicio de Atencion al Cliente y del
Mediador.”.

(Indicacién N° 37 e indicacion N° 4)
del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

-Sustituir el
siguiente:

inciso tercero por el

“Los contratos de adhesion suscritos

con antelacion a la entrada en
vigencia  de los reglamentos
seflalados en el inciso anterior
deberan ser modificados para

adecuarlos a las disposiciones de
éstos, en un plazo que no exceda de
noventa dias, contado desde la
publicacion de dichos reglamentos, o
de su modificacién, en su caso.”.
(Indicaciéon N° 4) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

constataciéon de las condiciones de
otorgamiento, mantencion,
revocacidon y renovacion del Sello
SERNAC por el Servicio Nacional
del Consumidor, incluyendo Ilas
normas necesarias
organizaciéon y funcionamiento del
Servicio de Atenciéon al Cliente y
del Mediador.

Los contratos de adhesion
suscritos con antelaciéon a la
entrada en vigencia de los
reglamentos sefalados en el inciso
anterior deberan ser modificados
para adecuarlos a las disposiciones
de éstos, en un plazo que no
exceda de noventa dias, contado
desde la publicacion de dichos
reglamentos, o de su modificacidn,
en su caso.

para la
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entrada en vigencia del reglamento
respectivo 0, en caso que la
renovacion se deba producir en un
plazo inferior a los doce meses
indicados, dentro del mes en que
termina el periodo renovable de que
se trate, y

2.- Los contratos de adhesion de
duracion indefinida deberan
modificarse y ajustarse a las nuevas
normas en el plazo que determine el
reglamento, que no podra ser inferior
a 12 meses.".

ARTICULO 2°.- Créanse 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
jerérquico 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

ARTICULO 2°.- Créanse 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
jerérquico 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
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departamentos se denominara
"Departamento de Proteccion al
Consumidor Financiero".

departamentos se denominara
"Departamento de Proteccion al
Consumidor Financiero".

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero.- Increméntase la
dotacibon maxima del  Servicio
Nacional del Consumidor, para el afo
2010, en 23 cupos.

Articulo primero

- Reemplazar la mencion del afio
“2010” por “2011".
(Indicacion N° 5) del
unanimidad 5 x 0).

Ejecutivo,

Articulo primero.- Increméntase la
dotacibon méaxima del Servicio
Nacional del Consumidor, para el
afo 2011, en 23 cupos.

Articulo segundo.- El cargo de jefe de
Division creado en el articulo 2°,
podra ser provisto transitoria y
provisionalmente, en tanto se efectué
el proceso de seleccion pertinente de

Articulo segundo

- Iniciar con minuscula el término
“Division” y sustituir la palabra
“efectué” por “efectue”.

Articulo segundo.- El cargo de jefe de
division creado en el articulo 2°,
podra ser provisto transitoria y
provisionalmente, en tanto se efectie
el proceso de seleccion pertinente de

acuerdo con la ley N° 19.882, |(Articulo 121 del Reglamento del jacuerdo con la ley N° 19.882,
asumiendo de inmediato sus |Senado, unanimidad 5 x 0). asumiendo de inmediato sus
funciones. funciones.

Articulo  tercero.- Facultase al Articulo  tercero.- Facultase al

Presidente de la Republica para que,
mediante un decreto con fuerza de ley

Presidente de la Republica para que,
mediante un decreto con fuerza de
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expedido a través del Ministerio del
Economia, Fomento y Turismo,
suscrito ademas por el Ministro de
Hacienda, fije los requisitos para el
desempeifio 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 gque actualmente
sirven.

ley expedido a través del Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo,
suscrito ademas por el Ministro de
Hacienda, fije los requisitos para el
desempeiio 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
gue actualmente sirven.

Articulo cuarto.- Los contratos de
adhesiéon de los oferentes de
productos  financieros que se
encuentran actualmente vigentes,
deberan adecuarse en su préxima
renovacion a lo dispuesto en el
articulo 16 bis que se incorpora en la
ley N° 19.496 en virtud de esta ley.

Articulo cuarto

- Eliminarlo, enmendando
consiguientemente la denominacién
de los preceptos siguientes.
(Indicaciones N° 38 y N° 6) del
Ejecutivo, unanimidad, 5 x 0).

Articulo quinto.- 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

Articulo quinto

- Pasa a ser Articulo cuarto, con la
sola modificacion de reemplazar la

expresion “segundo permanente” por

Articulo cuarto.- El costo anual que
se origine por la aplicacién de esta
ley y de los incrementos de cargos
en la planta de personal y de
dotacibn maxima que disponen los
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segundo permanente 'y primero
transitorio, se financiar4 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.

el ordinal “2°”.
(Articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 5 x 0).

articulos 2° y primero transitorio, se
financiar4 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 sexto Los reglamentos
especificados al final del inciso
segundo del articulo 62 deberan
dictarse en el plazo de seis meses
contado desde la publicacién de esta
ley en el Diario Oficial.

Articulo sexto

- Pasa a ser Articulo quinto, sustituido
por el que sigue:

“Articulo quinto.-
indicados en el

Los reglamentos
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 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad 4 x 0, e
indicacion N° 7) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

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.
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- Insertar a continuacion el siguiente
Articulo sexto, nuevo:

“Articulo sexto.- Los bancos e
instituciones financieras, las
sociedades de apoyo a su giro, los
establecimientos comerciales, las
compafias 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 adecuar a las normas de la
presente ley, a su costa, los contratos
de adhesiébn que tengan vigentes,
dentro del plazo de noventa dias,
contados desde 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.”.
(Indicaciones N° 39 y N° 8) del
Ejecutivo, unanimidad 4 x 0).

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 adecuar a las normas de la
presente ley, a su costa, los
contratos de adhesién que tengan
vigentes, dentro del plazo de
noventa dias, contados desde 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
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Articulo Séptimo Las normas de esta
ley entraran en vigencia 90 dias
después de su publicacion en el
Diario Oficial.".

- Reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo séptimo.- Las normas de
esta ley entraran en vigencia noventa
dias después de su publicacion en el
Diario Oficial, salvo el inciso tercero
del articulo 55 A, que entrara en
vigencia el 1 de julio de 2012.”.
(Indicaciéon N° 9) del Ejecutivo,
unanimidad 5 x 0).

Articulo séptimo.- Las normas de
esta ley entraran en vigencia
noventa dias después de su
publicacion 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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