INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA
recaido en el proyecto de ley, en segundo tramite
constitucional, que modifica la ley N° 19.496,
sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, para prohibir acciones de cobranza
extrajudicial de deudas contraidas con
proveedores de bienes y servicios de primera
necesidad, durante un estado de excepcion
constitucional de catastrofe.

Boletines N°s. 13.468-03 y 13.573-03, refundidos.

HONORABLE SENADO:

Vuestra Comision de Economia tiene el honor de
informar respecto del proyecto de ley de la referencia, en segundo tramite
constitucional, con urgencia calificada de “simple”, originado en las mociones
gue, a continuacion, se indican:

1. De los diputados sefiores Nino Baltold, Ramon
Barros, Javier Hernandez, Joaquin Lavin, Celso Morales, Nicolas Noman,
Javier Sanhueza, Renzo Trisotti, Osvaldo Urrutia y Enrique van
Rysselberghe, que modifica la ley N° 19.496, que establece normas sobre
proteccion de los derechos de los consumidores, en materia de limites a la
cobranza telefonica de créditos de consumo, boletin N° 13.468-03.

2.- Del ex diputado sefior Mario Desbordes; de la
ex diputada sefiora Marcela Sabat, de las diputadas sefioras Sofia Cid,
Paulina Nuiez, Erika Olivara y Ximena Ossandon, y de los diputados
sefiores Gonzalo Fuenzalida, Harry Jirgensen, Andrés Longton y Hugo Rey,
gue modifica la ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los
derechos de los consumidores, para prohibir acciones de cobranza
extrajudicial de deudas contraidas con proveedores de bienes y servicios de
primera necesidad, durante un estado de excepcién constitucional de
catastrofe, boletin N° 13.573-03.

La iniciativa ingreso a tramitacion en el Senado el
dia 3 de septiembre de 2020. La Sala dispuso, en su oportunidad, que el
proyecto fuera considerado por la Comisién de Economia.

Por tratarse de un articulo Unico, la Comision
discutio el proyecto en general y particular, a la vez, de conformidad a lo
dispuesto en el articulo 127 del Reglamento de la Corporacion.




A una o mas sesiones en que la Comision estudio
esta iniciativa, asistieron en forma telematica, especialmente invitadas, las
siguientes personas:

Del Ministerio de Economia: la abogada sefiora
Ximena Contreras.

Del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC):
el Director, sefior Lucas del Villar; el Subdirector de Consumo Financiero,
sefior Andrés Pavon; la Subdirectora Juridica, sefiora Francisca Barrientos;
la Abogada del Departamento de Consumo Financiero, sefiora Ximena Soto.

De la Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras (ABIF): el Gerente de Estudios, sefior Matias Bernier.

El abogado y profesor de derecho sefior Juan Luis
Goldenberg.

Del Retail Financiero A.G., el Vicepresidente
Ejecutivo, sefor Claudio Ortiz y la abogada sefiora Ximena Castillo.

De la Organizacion de Consumidores y Usuarios
(ODECU): el Presidente, sefor Stefan Larenas.

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

Otros asistentes via telematica:

Los asesores, sefora Francisca Phillips (Senadora
sefiora Carmen Gloria Aravena), y sefiores Gonzalo Mardones (Senadora
sefiora Ximena Rincén), José Miguel Bolados (Senador sefior Felipe Harboe)
y César Quiroga (Senador sefior José Miguel Durana).

La Jefa de Gabinete del Senador sefior Durana,
sefiora Pamela Cousins.

De la Secretaria General de la Presidencia, sefor
Benjamin Rug.



NORMAS DE QUORUM ESPECIAL
No tiene.
OBJETIVOS DEL PROYECTO

Establecer limites en las llamadas telefénicas y las
acciones destinadas a cobranza extrajudicial de créditos, en especial durante
la declaraciéon de un estado de excepcion constitucional, para lo cual se
propone modificar la ley N° 19.496, sobre proteccidn de los derechos de los
consumidores.

ESTRUCTURA DEL PROYECTO

El proyecto es de articulo Unico, por medio del
cual introduce dos modificaciones en la ley N° 19.496, que establece normas
sobre proteccién de los derechos de los consumidores.

El numeral 1, agrega en el inciso décimo del
articulo 37, a continuacién del punto y aparte, que pasa a ser punto y
seguido, la siguiente oracion: “Adicionalmente, en el proceso de cobranza
extrajudicial no podra realizarse mas de un llamado diario por cliente de
comunicacion efectiva”.

El numeral 2, incorpora un articulo 6° transitorio,
nuevo, del siguiente tenor:

“Articulo 6°.- Durante la vigencia del estado de
excepcion constitucional de catastrofe por calamidad publica, a propésito de
la pandemia de COVID-19, declarado por el decreto supremo N°104, de 18
de marzo de 2020, el tiempo en que éste sea prorrogado y los sesenta dias
posteriores a su término, las llamadas o visitas de cobranza extrajudicial a
los que se refiere el inciso décimo del articulo 37 de esta ley podran

” N

realizarse soélo dos veces al mes respecto de cada cliente.”.”.

ANTECEDENTES

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

A. ANTECEDENTES JURIDICOS

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

B. ANTECEDENTES DE HECHO

Las mociones que dieron origen al proyecto de ley.



1.- Mocién que modifica la ley N°1 9.496, que
establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, en materia de limites a la cobranza telefénica de créditos
de consumo, boletin N° 13.468-03.

Sus autores sostienen que la pandemia mundial
del Sars-Cov-2 ha supuesto una alteracion importante en el desarrollo
cotidiano de las formas de vida a las que estdbamos acostumbrados. En
efecto, todos los paises que han reportado casos de contagios se han visto
obligados a tomar medidas de restriccion de la libre circulacion y de
prohibicion de reunidén, con el objeto de disminuir la velocidad de
propagaciéon del virus. Precisan que ello ha significado una afectacion directa
a las actividades productivas. Asi, se ha observado el cierre de locales
comerciales o industrias que no resultan esenciales ante esta crisis sanitaria.
Por su parte, diversas empresas han dispuesto la modalidad de teletrabajo
para aquellos puestos cuya funcién puede cumplirse de forma remota.

Con todo, el Ministerio de Hacienda pronostica
una importante recesion econémica. El ministro Briones ha anunciado un
plan de inversion de mas de 11.700 millones de délares, destinados a la
proteccion de los puestos de trabajo y de las pequefias y medianas
empresas. Sin embargo, se adelanta desde ya, que la crisis econdmica no
permitira salvar a todas las empresas del pais.

En este sentido, y para otorgar tranquilidad y
proteccion a los miles de trabajadores se han dispuesto una serie de
medidas que buscan aliviar la situacion economica. Entre ellas destaca el
pago de remuneraciones desde el fondo de desempleo, la postergacién de
los cobros de cuentas de servicios basicos para el sector mas vulnerable del
pais, y actos de iniciativa privada donde la banca ha anunciado la
postergacion de créditos de consumo e hipotecarios en hasta seis cutas sin
interés.

Lo anterior, pone de manifiesto que, en esta crisis,
todos los actores sociales pueden y deben aportar a la superacion de la
crisis. Evidentemente la mayor exigencia se la lleva el Estado en cuanto
debe cumplir con el deber de proteccion de la poblacion, pero ello no obsta a
gue el sector privado colabore de forma directa para hacer frente a esta
crisis, como se ha dado hasta ahora.

Sin embargo, pareciera ser que no todas las
empresas se encuentran en la misma sintonia. Y es que, en estos ultimos
dias, se reportan llamadas de cobranza que resultan excesivas, por atrasos
minimos en el pago de cuotas. En efecto, no se condice la actitud de las
empresas de cobranza extrajudicial, y la de sus mandantes, que aun frente a
una de las peores crisis sanitarias y econdmicas del pais en los ultimos cien
afos, insistan en mantenerse en funcionamiento normal sin empatizar con
sus clientes que estan atravesando complejos escenarios y apuros
econdémicos.

Segun lo expuesto concluyen los patrocinantes de
esta iniciativa que este proyecto tiene por finalidad limitar las llamadas de



cobranza extrajudicial, y suspender las mismas cuando el pais se encuentre
en estado de catéstrofe.

Respecto de las consideraciones que tuvieron a la
vista al formular esta mocion expresan que, la ley de proteccion del
consumidor faculta a las empresas de cobranza extrajudicial a poner en
conocimiento del deudor el o los contratos suscritos, y la fecha en que debio
pagarse la obligacién adeudada o de aquella en que se incurri6 en mora,
como también del monto adeudado. Esta comunicacién, por cierto, puede ser
via telefénica, pero no puede ser reiterada. Si bien la legislacion en esta
materia pareciere no establecer limites, se debe tener presente que los mas
altos tribunales de justicia de nuestro pais, via recurso de proteccién, han
sostenido que las llamadas constantes y reiteradas importan una afectacion
de la garantia constitucional del articulo 19 N° 1, en lo que a integridad fisica
refiere, y también en menor medida, a la garantia constitucional sobre vida
privada.

En este sentido, las diversas cortes de
apelaciones de nuestro pais han sostenido que, si el objetivo de la llamada
es poner en conocimiento del deudor, la deuda y su obligacion vencida, ello
se cumple con la primera llamada, por lo que toda llamada posterior carece
de fundamento, por lo que excede lo legal.

Sumado a lo anterior, argumentan que las
llamadas realizadas a familiares o terceros no tienen sustento en el
ordenamiento juridico, siendo también consideradas arbitrarias e ilegales, y
qgue, si la persona deudora proporciond un numero diferente, basta que la
persona que responda informe que el numero no es del titular de la deuda,
para que las llamadas posteriores a ese numero sean fuera del marco de la
legalidad.

Sin  embargo, las denuncias por Illamadas
abusivas, reiteradas y de caracter hostigoso sigan produciéndose, y hoy, en
plena crisis sanitaria y econdmica, resultan aiun mas contrarias a la ética y
demuestran una profunda falta de sintonia con la ciudadania.

Sumado a lo anterior, cabe destacar que, si los
call center se encuentran en funcionamiento, significa que actividades no
esenciales estan operativas, con el consiguiente riesgo de exponer a sus
trabajadores a un posible contagio.

Por todo lo anterior, este proyecto de ley busca
poner limite a las llamadas de cobranza extrajudicial, como también prohibir
las mismas cuando se haya decretado estado de excepcién constitucional,
atendida que las condiciones facticas distan enormemente de un escenario
normal o habitual.

2.- Mocion que modifica la ley N° 19.496, que
establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, para prohibir acciones de cobranza extrajudicial de
deudas contraidas con proveedores de bienes y servicios de primera
necesidad, durante un estado de excepcidon constitucional de



catastrofe, boletin N° 13.573-03.

Es sus fundamentos, los autores de la mocion
afirman que, a consecuencia del virus SARS-Cov2, la humanidad se enfrenta
a una crisis sanitaria y econémica a nivel global. Las tasas de desocupacion
en Chile pais, en el trimestre movil de enero — marzo de 2020, alcanzaban un
8,2% segun cifras del “Boletin Estadistico: Desempleo Trimestral” publicado
por el Instituto Nacional de Estadisticas. En relacion con ello, autoridades no
descartan que producto de esta pandemia la desocupacion en Chile llegue a
tasas de un 18%, lo cual es extremadamente alarmante. De hecho, estas
cifras no se ven desde la crisis economica del afio 1982.

Cabe mencionar que el 14 de mayo recién pasado
la Universidad San Sebastian publicd el XXVIII Informe de Deuda Morosa en
virtud de la base de informacidon entregada por Equifax y Mapcity. Dicho
informe concluyd que, al mes de abril, las personas con deudas morosas
llegaron a 4.935.226, lo que significa un alza de 2,5% respecto del mes
anterior. Lo precedente, es verdaderamente preocupante, porque el aumento
es cercano a aquel presentado durante la totalidad del semestre anterior.

Lo anterior, redundara en el incumplimiento
involuntario de obligaciones contraidas con diferentes instituciones
comerciales, entre los cuales se encontraran, por cierto, proveedores de
bienes y servicios de primera necesidad (pagos de servicios basicos
domiciliarios como el agua potable, alcantarillado, energia eléctrica, gas por
cafieria, sistemas de telefonia e internet; créditos hipotecarios para la
vivienda; cuentas de servicios médicos u hospitalarios o de servicios
educacionales). Asi las cosas, las personas con deudas morosas
aumentaran inevitablemente incluso en estos gastos basicos y necesarios
para la subsistencia de las familias chilenas. Por supuesto, los proveedores y
encargados de realizar las cobranzas extrajudiciales para exigir el
cumplimiento de las obligaciones no cumplidas realizaran sus acciones
tendientes a obtener el pago de las mismas dentro del marco normativo y sin
transgredir lo establecido en la ley N° 19.496.

Sin embargo, es evidente que la enfermedad
Covid—19 y las cuarentenas que ha decretado la autoridad sanitaria ha
dejado alarmantes huellas psicoldgicas en nuestra poblacion. Si a ello se
suma el nivel de endeudamiento y el desempleo, es claro que una accion de
cobranza extrajudicial en tiempos de pandemia puede acarrear graves
consecuencias en el estado siquico de las personas.

Cabe sefalar que la Asamblea General de
Naciones Unidas en sus “Directrices para la Proteccion del Consumidor”,
destaca entre sus objetivos principales los siguientes:

a) Ayudar a los paises a lograr o mantener una
proteccion adecuada de sus habitantes en calidad de consumidores; y d)
Ayudar a los paises a poner freno a las practicas comerciales abusivas de
todas las empresas, a nivel nacional e internacional, que perjudiquen a los
consumidores. Nuestra Carta Fundamental, por su parte, no prescribe
expresamente la proteccién de derechos de los consumidores, no obstante,



en su articulo 19 N°21 hace referencia implicita a los mismos al hacer
hincapié en que toda actividad economica debe respetar las normas legales,
esto es, la ley N° 19.496.

Sin bien es cierto que todo acreedor o proveedor
tiene derecho a ejercer acciones para que se efectie el pago de la
obligacion, no es menos cierto que ante la situacion actual debe existir
cooperacion, voluntad y criterio ante las necesidades basicas de la
poblacion. Por otro lado, los avances alcanzados con las modificaciones
realizadas a la ley en comento el afio 2013. referidas a la proteccion de
deudores de créditos de dinero, y, posteriormente, el afio 2018 la ley que
establecié nuevas obligaciones de proveedores de crédito y empresas de
cobranzas extrajudicial, regulando expresamente las gestiones de cobro e
informacion.

Actualmente, no proceden las practicas de
hostigamiento y Illamados telefonicos en horarios y dias inhabiles, o
comunicaciones que aparenten cobranzas judiciales. Sin embargo, la
angustia y la incertidumbre que deja a su paso esta pandemia ameritan
establecer estandares especiales para enfrentar la manera como se lleva
adelante el cobro de deudas contraidas, particularmente con ocasion de la
provision de bienes y servicios de primera necesidad. En momentos en los
gue la integridad y estabilidad laboral de las personas se encuentra
amenazada, recibir un llamado o comunicacién de cobranza extrajudicial,
puede incrementar sustancialmente los cuadros de angustia, por lo que
parece importante que se regule la suspension de cobranzas extrajudiciales
por un periodo de tiempo adecuado, especificamente lo que dice relacion con
llamados telefénicos o visitas que efectlan los acreedores o proveedores del
credito en tiempos de pandemia.

Con el objeto de mermar las consecuencias
psicolégicas que genera el hostigamiento de cobranzas telefénicas
extrajudiciales durante esta crisis, se hace necesario que dicha actividad se
suspenda durante el estado de excepcién constitucional decretado por el
Presidente de la Republica a raiz de esta emergencia sanitaria, pudiendo
realizarse por otras vias menos invasivas, con la finalidad que el proveedor
no pierda su derecho de cobrar la obligacién incumplida.




DISCUSION EN GENERAL

En la primera sesion en que la Comision se abocé
al estudio del proyecto en informe, la Honorable Senadora sefiora Carmen
Gloria Aravena sefiald que la propuesta del proyecto de la Camara, segun la
cual en el proceso de cobranza extrajudicial no podra realizarse mas de un
llamado diario por cliente de comunicacion efectiva, no resuelve el problema
de quienes se ven acosados por las gestiones de cobranzas extrajudiciales.
Indicé que un llamado diario por cliente de comunicacién efectiva sigue
siendo un abuso y una exageracion.

Hizo notar que, al tratarse de una comunicacion
efectiva, si el deudor no contesta lo seguiran llamando todo el dia.

Por otro lado, connot6 que esta materia va mas
alla del estado de excepcion constitucional de catastrofe. En su parecer, el
articulo 37 de la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, que regula las cobranzas extrajudiciales, deja libre arbitrio
para el cobrador.

Espera que, a partir de este proyecto, sea posible
realizar algunas enmiendas que aporten en algo a los consumidores para su
bienestar espiritual. Estima que solo en Chile se da un abuso tan grande
como el que se esta haciendo con los llamados telefénicos.

Luego, la asesora del Minsterio de Economia,
Fomento y Turismo, sefiora Ximena Contreras, recordo que este tema fue
abordado, a peticion de la Honorable Senadora sefiora Aravena, en el
contexto de la discusion del proyecto de ley pro consumidor

Hizo presente que el proyecto en discusion se
restringe Unicamente a las llamadas telefonicas, atendida la situacion de
acoso a la que se ven expuestos los deudores por llamados constantes que
reciben de parte de los acreedores.

Agreg6 que dado lo sefalado, en conjunto con el
SERNAC se hizo un levantamiento de los reclamos y de informacion que
puede resultar muy relevante para el debate de esta iniciativa.

Luego, el Director de SERNAC, seiiora Lucas
Del Villar, y el Subdirector de Consumo Financiero, sefior Andrés
Pavén, realizaron la siguiente exposicion.

“Comentarios Boletin N° 13.468-03.

SERNAC valora el espiritu y objetivos perseguidos
por la iniciativa. El hostigamiento en materia de cobranza extrajudicial es un
problema de consumo que afecta la dignidad, vida privada e integridad
psiquica de los consumidores.

La mocidon avanza en regular la frecuencia de las



gestiones de cobranza efectuadas via llamado telefénico (art 37 y las
llamadas y visitas personales a propoésito del estado de excepcion
constitucional (art 6 transitorio).

A fin de colaborar en la discusion del proyecto, a
continuacion, se presentan:

1. Antecedentes de contexto y acciones SERNAC
en la materia cobranza extrajudicial.

2. Observaciones patrticulares al proyecto.
l. Reclamos SERNAC

. RECLAMOS COBRANZA EXTRAJUDICIAL
POR MERCADO (1er Sem. 2020).

Reclamos ler semestre 2020: 8.652
Distribuciéon de reclamos.

Se concentran en el mercado financiero (66%), lo
siguen Servicios Basicos (13%) y Transporte (11%)

Promedio reclamos por semestre (2018-2020):
8.187
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. RECLAMOS COBRANZA EXTRAJUDICIAL
POR MERCADO (1er 2020).

Dentro del mercado financiero, el submercado
financiero mas reclamado es retail financiero (48% - 2.787 reclamos),
seguido de la banca (25% - 1.478 reclamos).

Motivos mas reclamados:

Consumidor no reconoce deuda cobrada (30%)

Se cobra la deuda de un 3ro no conocido (28%)

Cobranza afecta la privacidad familiar y laboral
(25%)
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Il. FISCALIZACIONES 2020.
Il. FISCALIZACION COBRANZA

EXTRAJUDICIAL.

14 Proveedores y Empresas de Cobranza
fiscalizadas in situ. Mercados: automotriz, retail financiero y banca.

Andlisis de gestiones de cobranza extrajudicial
afno 2019.

En aplicacion de su Circular Interpretativa en
materia de Cobranza (2019), durante 2020 SERNAC ha desarrollado una
docena de fiscalizaciones in situ respecto de los proveedores financieros que
han sido objeto de mayores niveles de reclamos en materia de cobranza
extrajudicial.

Objetivos

-Verificar que no se excedan los limites legales de
cobro por gastos de cobranza extrajudicial.

-Verificar que los cobros se basen en gestiones
efectivamente realizadas.

-Verificar que no se realizan practicas de cobranza
abusiva, tales como el hostigamiento, notificacion de deuda a terceros o la
afectacion de la privacidad y la vida laboral del deudor.
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-Verificar cumplimiento de obligaciones de
informacion (gestion util).

Il FISCALIZACION COBRANZA
EXTRAJUDICIAL

Hallazgos preliminares:

Si bien se respetan los limites maximos de cobro,
existen cobros sin correlacion con gestiones efectuadas.

Se verifican practicas de hostigamiento.

Se verifican infracciones a obligaciones de
informacion.
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-Acciones derivadas:

-Acciones judiciales en curso.

-Acciones colectivas en proceso de evaluacion.

-Fiscalizaciones en curso.

-Demanda Colectiva contra Global Soluciones
Financieras. Se detectaron una serie de infracciones e incumplimientos,
entre ellas:

-Hostigamiento al contactar a los consumidores
MOrosos;

-Informar de la deuda a terceras personas; y

-Cobros por concepto de gastos de cobranzas
extrajudiciales sin acreditar gestiones efectivas.

-Accion prejudicial contra Chevrolet Servicios
Financieros. Con el objetivo de que ésta entregue una serie de antecedentes
gue permitan analizar su comportamiento en esta materia, luego que dicha
empresa se negara a ser fiscalizada por el organismo.

-Otras acciones colectivas en evaluacion.

Procesos de fiscalizacion en curso (4
proveedores).

lll. CALCULADORA DE GGCC
Herramienta que permite conocer los montos

maximos que pueden cobrarse por concepto de gastos de cobranza
extrajudicial e interés moratorio.

Calculadora de Gastos de Cobranza
Extrajudicial
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IV. CIRCULAR INTERPRETATIVA SOBRE
GGCC

Resoluciéon Exenta Nro. 192, de 21.03 2019.

Los llamados telefénicos no pueden ser
reiterativos.

Una vez contactado el consumidor, no existe
justificacion alguna para insistir con dicha gestion.

Criterio jurisprudencial. Desde 2013 las CAs y CS
han sostenido que el objetivo de las gestiones de cobranza extrajudicial es
poner en conocimiento del deudor la morosidad y se configura el
hostigamiento cuando se insiste desproporcionadamente en dichas
gestiones, lo que puede configurarse en un comportamiento intimidatorio y
afectar la integridad psiquica del deudor.

Llamados telefonicos. “Si el objetivo de los
llamados telefénicos es poner en noticias a la deudora de su morosidad, esta
se logra con una de dichas comunicaciones, pero insistir reiteradamente en
el mismo lenguaje resulta desproporcionado e intimidatorio. Este ejercicio es
el que resulta arbitrario, debe cesar, puesto que afecta la garantia de la
integridad psiquica” (Cons. 7°, CS Rol N°4767-2013).

Correos electronicos. Que “no obstante que de la
lectura de los correos no aparece el tono amenazante que les atribuye el
recurrente... si el objetivo de los correos electronicos era poner en noticia al
supuesto deudor de la existencia de su morosidad, dicho propésito se logra
con una de dichas comunicaciones, por lo que el ejercicio de dicha facultad,
en la forma descrita en el motivo precedente [27 contactos en 6 meses],
resulta abusiva”.

V. REGLAS DE CONDUCTA EN EL DERECHO
COMPARADO

Fair Debt Collection Practices Act de EE.UU.
(FDCPA)

Establece que el acreedor debera cesar en las
comunicaciones con el consumidor, si es notificado por escrito que el
consumidor no tiene intencién de pagar la obligacion o quiere detener las
comunicaciones.

En tal caso, el acreedor solo podra informar al
consumidor que se pondra término a la cobranza extrajudicial y que el
acreedor puede iniciar el proceso de cobranza judicial —véase FDCPA 15
U.S.C. 81692c(c).

Guia sobre Cobranza de Ila Comisién
Australiana de Competencia y Consumo (ACCC).
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Establece que las gestiones de cobranza no
deberian sobrepasar 3 veces por semana o 10 veces al mes.

Los contactos deben tener un intervalo razonable
entre ellos (no dias seguidos).

Los contactos deben cesar una vez que el deudor
lo ha solicitado.

VI. OBSERVACIONES AL PROYECTO DE LEY

SERNAC valora el espiritu y objetivos perseguidos
por la iniciativa.

A fin de colaborar en la tramitacion del proyecto,
se formulan las siguientes observaciones:

1. Ambito de aplicacion de la norma. La mocion
limita la frecuencia de las gestiones de cobranza efectuadas via “llamado”
telefénico y excepcionalmente las “visitas” personales. Sin embargo, el art.
37 LPDC regula genéricamente las “gestiones” o “actuaciones de cobranza
extrajudicial’, y no un tipo especifico de éstas. Se sugiere regular estas
gestiones en general, y no solo un tipo especifico.

2. Frecuencia. Se valora la opcién por fijar un
namero maximo de gestiones de cobranza extrajudicial permitidas, pues esto
facilita la supervision del mercado por parte de SERNAC.

3. Sancionar el contacto a terceros no deudores.
Se sugiere (a) establecer el deber de cesar inmediatamente las gestiones de
cobranza cuando se verifique que el consumidor contactado no es el deudor;
(b) sancionar el contacto reiterado a terceros no deudores; y (c) permitir al
tercero requerir por escrito o a través del SERNAC, que no desea seguir
siendo contactado, en cuyo caso las gestiones deberan cesar
inmediatamente.

4. Intervalo de tiempo entre contactos. Siguiendo
la experiencia australiana, se sugiere evaluar regular el intervalo de tiempo
gue debe mediar entre cada forma de contacto (ej. a lo menos un dia).

5. El “deudor” como sujeto de la norma. La mocion
regula los llamados (art. 37) y visitas (art. 6° transitorio) “por cliente”. Sin
embargo, el articulo 37 se estructura sobre las gestiones de cobranza
efectuadas respecto del “deudor”. Por lo tanto, se sugiere utilizar la voz
“deudor”, en vez de la expresion cliente.”.
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Finalizada la exposicién, la Comisién procedi6
a aprobar en general el proyecto de ley, por la unanimidad de sus
integrantes, Honorables Senadores seiior Elizalde, presidente, sefioras
Aravena y Rincén y sefores Durana y Harboe.

Luego, con la misma votacion, la Comision acordo
fijar un plazo interno para presentar indicaciones, hasta las 12 horas del dia 9
de noviembre, que después fue extendido hasta las 12 horas del dia lunes 16
de noviembre, e invitar a expertos sobre la materia, en forma previa a la
discusion particular.

En el andlisis de la iniciativa, la Comision tuvo en
consideracion un informe de la Biblioteca del Congreso Nacional, realizado
por el abogado y analista sefiora James Wilkins, denominado “Cobranza
extrajudicial. Marco regulatorio nacional y legislacion extranjera. Colombia,
Bélgica y Estados Unidos de América”.

Resumen

Se entiende por cobranza extrajudicial todas
aguellas gestiones, actuaciones o tramites no judiciales emprendidos por el
acreedor para obtener el cumplimiento de una obligacion por parte de un
deudor moroso.

A nivel legal, el cuerpo normativo que consagra
disposiciones destinadas a regular la cobranza extrajudicial es la Ley
N°19.496 sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
estableciendo un conjunto de normas que pueden agruparse segun su
objetivo en: a) normas sobre informacion; b) normas sobre limitaciones a la
cobranza extrajudicial; y ¢) normas sobre infracciones.

En 2018, por Ley N° 21.062, se modificoO este
régimen, incorporando nuevas obligaciones a proveedores de crédito y a
empresas de cobranza extrajudicial, centradas principalmente en la
informacion que el proveedor del crédito y la empresa de cobranza debe
poner a disposicion del consumidor al iniciar cualquier gestion destinada a la
obtencion del pago de la deuda:

En términos generales, el marco regulatorio
nacional se acerca bastante a los principios y directrices que actualmente
ordenan la cobranza extrajudicial en paises como Colombia, Estado Unidos
de América y Bélgica y que establecen garantias que buscan proteger al
consumidor de productos y servicios financieros de malas practicas de
cobranza, especialmente, aquellas conductas que violen la privacidad del
consumidor o que puedan inducir a error, asi como cualquier comportamiento
0 practica que viola su dignidad humana.
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Introduccion

El presente documento da cuenta a solicitud de un
usuario, en primer lugar, del régimen nacional destinado a normar las
practicas asociadas a la cobranza extrajudicial de deudas respecto de
consumidores de productos y servicios financieros.

Luego, revisa tres casos de legislacion comparada
(Colombia, Estados Unidos de Ameérica y Bélgica). Se optd por estas
legislaciones en consideracion a que la primera representa, de los casos
latinoamericanos, la que es considerada una normativa mas detallada en
cuanto a obligaciones para entidades de cobranza. Por su parte, los otros
casos en razon de que ambos pertenecen a la Organizacion para la
Cooperaciéon 'y el Desarrollo Econdmico (OCDE) y porque ambas
legislaciones regulan la materia a nivel de ley.

Las traducciones son propias.

I. Régimen nacional sobre cobranza
extrajudicial

Lo primero que debe tenerse presente al analizar
el tema de la cobranza extrajudicial es la diferencia que existe entre dos
conceptos que generalmente se confunden: el de cobranza extrajudicial
propiamente tal y el de gastos de cobranza extrajudicial.

Entendemos por cobranza extrajudicial todas
aguellas gestiones, actuaciones o tramites no judiciales emprendidos por el
acreedor para obtener el cumplimiento de una obligacion por parte de un
deudor moroso. Por su parte, entendemos por gastos de cobranza
extrajudicial toda suma, carga o gravamen derivada directa e indirectamente
de las gestiones de cobranza extrajudicial y que son de cargo del deudor.

En consecuencia, podemos afirmar que entre
estos dos conceptos existe una relacion de causa efecto, en el sentido de
gue las gestiones que configuran cobranza extrajudicial son los supuestos
gue generan los gastos de cobranza extrajudicial.

1. Normas sobre cobranza extrajudicial en la
Ley N° 19.496

A nivel legal, el cuerpo normativo que consagra disposiciones destinadas a
regular la cobranza extrajudicial es la Ley N°19.496 sobre proteccion de los
derechos de los consumidores (LPC). En efecto, el parrafo 3° del Titulo Il de
la LPC sobre créditos al consumidor, establece un conjunto de normas
reguladoras de la cobranza extrajudicial que podemos agrupar segun su
objetivo en: a) normas sobre informacion; b) normas sobre limitaciones a la
cobranza extrajudicial; y ¢) normas sobre infracciones.

a) Normas sobre Informacion

El objetivo de este grupo de disposiciones es



18

otorgar al consumidor la capacidad de determinar el costo total de un crédito
previo a su contratacion y los procedimientos de cobranza frente a
eventuales incumplimientos. Para cumplir con dicho objetivo, el proveedor -
en una operacion de consumo- esta obligado a poner a disposicién del
consumidor, entre otra informacion, el sistema de calculo de los gastos que
genere la cobranza extrajudicial de los créditos impagos, incluidos los
honorarios que correspondan, y las modalidades y procedimientos de dicha
cobranza (articulo 37, letra f).

En este mismo sentido, se debe indicar si el
proveedor realizara dicha cobranza directamente o por medio de terceros y,
en este Ultimo caso, debe identificar a los encargados. Asimismo, debe
sefalar los horarios en que se efectuard, y la eventual informacion sobre la
deuda que puede proporcionarse a terceros de conformidad a la ley N°
19.628, sobre proteccidn de los datos de caracter personal.

Con la entrada en vigencia de la Ley N° 21.062,
gue establecié nuevas obligaciones a proveedores de crédito y a empresas
de cobranza extrajudicial, se incorporaron nuevas reglas relativas a las
gestiones de cobranza extrajudicial, centradas principalmente en la
informacion que el proveedor del crédito y la empresa de cobranza debe
poner a disposicion del consumidor al iniciar cualquier gestion destinada a la
obtencion del pago de la deuda:

e Individualizacién de la persona, empresa mandante o proveedor del
credito segun corresponda,;

e Mencion precisa del o los contratos, su fecha de suscripcion y de la
fecha en que debi6é pagarse la obligacion adeudada o que se incurrio
en moray el monto adeudado;

e En el caso que se cobren intereses, la liquidacion de los mismos, con
mencién expresa, clara y precisa de las tasas aplicadas, el tipo de
interés y el periodo sobre el cual recaen;

e En caso que sean aplicables costos o0 gastos de cobranza, la mencion
expresa de éstos, su monto, causa y origen de conformidad a la ley,
los impuestos, gastos notariales que se pudieren haber generado, asi
como cualquier otro importe permitido por la ley;

e La posibilidad de pagar la obligacion adeudada o las modalidades de
pago que se ofrezcan, y

e Los derechos que le asisten en conformidad a esta ley en materia de
cobranza extrajudicial.

Para estos efectos, la ley N° 21.062 deleg6 en un
reglamento la determinacion de la forma, condiciones y requisitos que debera
cumplir la obligacion de informacién descrita, el cual, a la fecha, no ha sido
publicado.

b) Normas sobre limitaciones a la cobranza
extrajudicial:

Este conjunto de normas busca, por una parte,
tarificar los gastos por concepto de cobranza extrajudicial que cobran los
proveedores, estableciendo porcentajes maximos calculados sobre el capital
y, por otra parte, evitar que los proveedores incurran en mecanismos o
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procedimientos de cobranza que puedan ser calificados de abusivos y
arbitrarios.

Para ello, se han fijado las siguientes reglas:

El acreedor no podra cobrar por gastos de cobranza una cantidad de
dinero que exceda los siguientes porcentajes aplicados sobre el monto
de la deuda vencida:
0 9%, cuando el capital adeudado o la cuota vencida no supera las
10 Unidades de Fomento (UF);

0 6% por la parte que exceda de 10 y hasta 50 UF;
0 3% por la parte que exceda de 50 UF.

Dichos limites son aplicables cualesquiera sean la

naturaleza de las gestiones, el numero, frecuencia y costos en que
efectivamente se haya incurrido, incluidos honorarios de profesionales. En
ningun caso los gastos de cobranza extrajudicial podran devengar un interés
superior al corriente ni se podran capitalizar para los efectos de aumentar la
cantidad permitida de gastos de cobranza;

Dentro de los primeros quince dias siguientes a cada vencimiento, el
proveedor del crédito esta obligado a realizar siempre a lo menos una
gestion util, sin cargo para el deudor, y cuyo fin sea el debido y
oportuno conocimiento del deudor sobre la mora o retraso en el
cumplimiento de sus obligaciones. De incumplirse esta obligacién, la
cantidad méaxima que podra cobrar por los gastos de cobranza
extrajudicial se reduce en 0,2 unidades de fomento.

Los proveedores de créditos no pueden, en sus actuaciones de
cobranza extrajudicial, enviar al consumidor documentos que
aparenten ser escritos judiciales;

Se prohibe enviar comunicaciones a terceros ajenos a la obligacion en
las que se dé cuenta de la morosidad; y

Se prohibe efectuar visitas o llamados telefénicos a la morada del
deudor durante dias y horas inhabiles y, en general, conductas que
afecten la privacidad del hogar, la convivencia normal de sus
miembros ni la situacion laboral del deudor.

Se prohibe que la comunicacion entregada en procesos de cobro por
empresas de cobranza extrajudicial o proveedores de crédito que
realicen gestiones de cobranza contenga menciones a eventuales
consecuencias de procedimientos judiciales que no se hayan iniciado
o relacionadas a registros o bancos de datos de informacion de
caracter econdmico, financiero o comercial, debiendo indicar
expresamente que no se trata de un procedimiento que persiga la
ejecucion de los bienes del deudor.

c) Normas sobre Infracciones:

Con el objeto de dar eficacia a las normas

descritas precedentemente, se han introducido a la LPC una serie de
disposiciones que consagran supuestos que constituyen infracciones a la
LPC. De acuerdo con éstas, cometen infraccion a la LPC:

Los proveedores que cobren gastos de cobranza superiores a los
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porcentajes sefalados precedentemente, o distintos o superiores a los
gue resulten de la aplicacion del sistema de célculo que hubiere sido
informado previamente al consumidor; y

e Los proveedores que apliguen modalidades o procedimientos de
cobranza extrajudicial prohibidos.

2. Proyecto de ley que modifica la Ley
N°19.496, en materia de limites a la cobranza telefénica de créditos de
consumo, Boletin N° 13.468-03 refundido con la mociéon Boletin N°
13.573-03

Se discute en la Comision de Economia del
Senado, el Proyecto de ley que modifica la Ley N°19.496, que establece
normas sobre proteccién de los derechos de los consumidores, en materia
de limites a la cobranza telefénica de créditos de consumo, Boletin N°
13.468-03, refundido con la mocion Boletin N° 13.573-03.

La iniciativa, en su texto despachado por la
Camara de Diputados, busca establecer limites a las acciones destinadas a
la cobranza extrajudicial, en especial durante la declaracion de un estado de
excepcion constitucional. Para ello, se propone modificar la Ley N° 19.496 en
dos sentidos:

a) Se modifica el inciso décimo del articulo 37,
limitando las gestiones de cobranza telefébnica a un contacto diario.
Textualmente, la norma propuesta dispone:

Agrégase en el inciso décimo del articulo 37, a
continuacion del punto y aparte, que pasa a ser punto y seguido la siguiente
oracion: “Adicionalmente, en el proceso de cobranza extrajudicial no podra
realizarse mas de un llamado diario por cliente de comunicacién efectiva”.

b) Se incorpora un articulo 6° transitorio a la Ley
N° 19.496 destinado a limitar las llamadas y visitas de cobranza extrajudicial
a un maximo de dos por mes, durante la vigencia del estado de excepcion
constitucional de catastrofe por calamidad publica originado en la pandemia
de COVID-19, su prérroga y por 60 dias posteriores a su término.

Il. Legislacion extranjera

Se revisan las legislaciones de Colombia, Estados
Unidos de América (EE.UU) y Bélgica. Se opto por estas legislaciones en
consideracion a que la primera representa, de los casos latinoamericanos, la
gue se considera una normativa mas detallada en cuanto a obligaciones para
entidades de cobranza. Por su parte, se analizé los casos de EE.UU y
Bélgica en razon de que ambos pertenecen a la Organizacion para la
Cooperaciéon 'y el Desarrollo Econdmico (OCDE) y porque ambas
legislaciones regulan la materia a nivel de ley.

1. Colombia

El marco regulatorio relativo a la cobranza
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extrajudicial en Colombia esta determinado, principalmente, por normas de
rango administrativo dictadas por la Superintendencia Financiera en virtud de
su facultad normativa establecida en el Estatuto Organico del Sistema
Financiero.

A la fecha, la Superintendencia ha dictado dos
circulares sobre la materia. Una del afio 2005, sobre las condiciones de la
gestion de cobranza prejudicial; y otra de 2016, que modificé la Ley N° 1.328
de 2009 sobre montos por concepto de cobranza prejudicial.

Dichas disposiciones se traducen en los siguientes
deberes y prohibiciones para las entidades de cobranza:

e Deber de informar: El deber de los proveedores de productos y
servicios financieros de informar a los consumidores financieros de
manera clara, precisa y completa, en forma previa y al momento del
otorgamiento o0 desembolso de los créditos, las politicas vy
mecanismos de gestion de cobranza prejudicial, asi como los gastos
derivados de dicha gestion.

e Prohibiciébn de cobrar por gestiones no realizadas: Se prohibe a los
proveedores realizar cobros por concepto de gastos de cobranza
prejudicial sin haber desplegado una actividad real encaminada
efectivamente a dicha gestién. Ello implica también la prohibicion de
efectuar de manera automatica cobros por concepto de gastos de
cobranza.

e Deber de registro: Se obliga a los proveedores a registrar las
gestiones de cobro realizadas y de la informacién entregada a los
consumidores;

e Horarios: Deber de efectuar las gestiones en horarios “adecuados”,
entendiendo por éstos “aquellos que no afecten la intimidad personal y
familiar del deudor”; y

e Prohibicibn de revelar a terceros la informacion crediticia del
consumidor, salvo respecto de bancos de datos.

En cuanto al régimen sancionatorio, se dispone
sera aplicable a las infracciones a las reglas descritas el régimen punitivo
dispuesto en el Estatuto Orgénico del Sistema Financiero. Este estatuto no
dispone de sanciones especificas para sancionar practicas de cobranza
contrarias a las sefaladas anteriormente.

2. Estados Unidos de América

La fuente de regulacibn de las cobranzas
prejudiciales en Estados Unidos, es de nivel federal y esta constituida,
principalmente, por la Ley sobre practicas justas de cobranza de deudas
(The Fair Debt Collection Practices Act. FDCP). Ello, sin perjuicio de
disposiciones dispuestas en leyes de rango estatal. De acuerdo a la Oficina
de Proteccion Financiera del Consumidor (Consumer Financial Protection
Bureau), La mayoria de los estados poseen legislacion relativa a practicas de
cobranza similares a la legislacion federal. ElI aspecto regulatorio
diferenciador estaria en el sujeto obligado por la ley de que se trate. Ahi
donde la FDCP es obligatoria so6lo para las empresas cuyo giro principal es la
recuperacion de créditos ajenos, algunas leyes estatales han extendido la
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aplicacion de sus normas al acreedor, respecto de sus gestiones directas de
cobro directa.

Las reglas dispuestas por la FDCP se traducen en

las siguientes obligaciones:

Informacioén: cualquier comunicacion de la empresa de cobranza con
un tercero, destinada a obtener informacion del deudor, debe
efectuarse mediante la identificacion del agente de cobranza, el que
no puede indicar la razon de la comunicacién. Tampoco puede utilizar
correo postal cuyo sobre contenga un simbolo o a través de otro
idioma un mensaje que dé a entender el objetivo de la comunicacion.

Por su parte, la informacién de la comunicacion

enviada al deudor directamente, debe contener, al menos, el nombre del
acreedor; el monto adeudado; el derecho del deudor a impugnar la deuda; y
el derecho del deudor de solicitar el nombre y el domicilio del acreedor.

Horario y lugar: salvo autorizacion expresa del deudor o de la
autoridad jurisdiccional, la empresa de cobranza no puede efectuar
acciones de cobro en un lugar inusual o en una hora que debiera
entenderse como inconveniente para el consumidor. Salvo
circunstancia en contrario, se entiende que es un horario adecuado
después de las ocho am hasta las 9 pm.

En este mismo sentido, se prohibe efectuar

gestiones de cobro en el domicilio laboral, cuando el agente de cobranza
tenga conocimiento de que el empleador prohibe dicho tipo de
comunicaciones.

Representacion legal: si la empresa o el cobrador tiene conocimientos
de que el deudor ha designado un abogado que lo represente a dichos
efectos, sélo podra efectuar las gestiones de cobro por intermedio de
este Ultimo, salvo que éste no responda dentro de un periodo de
tiempo razonable.

Conductas abusivas: son consideradas conductas abusivas, entre

otras:

o El uso de violencia u otros medios criminales para dafar a la
persona fisicamente, en su reputacion o en su propiedad;

o0 La publicacion de una lista de consumidores que presuntamente se
niegan a pagar sus deudas, salvo aquellas efectuadas a bancos de
datos financieros;

o Llamadas telefonicas insistentes; y

o Efectuar llamadas telefénicas sin indicar la identidad del cobrador.

Indicaciones engafiosas: se prohibe, entre otras conductas, alterar la
naturaleza, el monto o situacion legal de deuda; hacer aseveraciones
falsas, en cuanto a las consecuencias derivadas del no pago de la
deuda, salvo que dicha accién tenga sustento legal y la empresa de
cobranza tiene intenciones y facultades para concretarlas. Asimismo,
se prohibe el uso o distribucion de cualquier comunicacion escrita que
simule un documento judicial o que crea una falsa impresién acerca



23

de su origen o legalidad.

e Responsabilidad civil: la FDCP establece la responsabilidad de la
empresa de cobranza por la infraccion a las reglas descritas,
obligando a éstas a indemnizar al deudor con un monto equivalente al
dafio sufrido por el deudor producto de la accion infraccional.
Asimismo, puede aplicarse un monto adicional de hasta USD 1.000
por perjuicios, determinados por el Tribunal, méas las costas
personales y procesales del juicio a que da Ilugar dicha
responsabilidad. Lo anterior, sin perjuicio de las indemnizaciones que
se fijen en un procedimiento colectivo.

Finalmente, tales responsabilidades no excluyen la
responsabilidad administrativa conforme con las facultades que al efecto se
le reconocen a la Oficina de Proteccion Financiera del Consumidor.

3. Bélgica

Al igual que Estados Unidos de América, Bélgica —
desde el afio 2002- cuenta con una ley especial destinada a normar la
cobranza extrajudicial de deudas, denominada “recuperacion amistosa de
deudas” (Loi du 20 décembre 2002 relative au recouvrement amiable des
dettes du consommateur). Se diferencia del mecanismo regulatorio de
Estados Unidos, en cuanto a que la legislacion de Bélgica dispone de
principios o directrices generales de cobranza, sin detallar, al nivel de
Estados Unidos, obligaciones o prohibiciones precisas de las empresas
cobradoras.

Para efectos de regular esta materia, la ley de
Bélgica define cobranza o recuperacion amistosa de deudas o créditos como
todo acto o practica que pretende incentivar al deudor a pagar una deuda
impaga, y que no se base en una resolucion judicial recaida en un juicio
ejecutivo.

Conforme con sus disposiciones, la gestion de
cobranza prejudicial debe efectuarse bajo los siguientes parametros:

En términos generales, se prohibe cualquier
conducta o practica que viole la privacidad del consumidor o que pueda
inducir a error, asi como cualquier comportamiento o practica que viola su
dignidad humana.

En particular, se prohibe:

e La entrega cualquier escrito o gestion que tienda a confundir al deudor
en cuanto a la calidad de la persona que emite dicho escrito, en
especifico dar una falsa impresion de que el documento fue expedido
por una autoridad judicial, un funcionario judicial o un abogado;

e Cualquier comunicacion que contenga amenazas  sobre
procedimientos judiciales que den cuenta de informacion inexacta o
incorrecta sobre las consecuencias del incumplimiento;
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e Utilizar correspondencia cuyos sobres hagan mencion al cobro de una
deuda;

e Realizar gestiones con vecinos del deudor, su familia o su empleador,
asi como intentos de cobro en presencia de terceros;

e Acosar al deudor, sea personalmente o por medio de llamadas
telefénicas.

e Realizar gestiones de cobro fuera del periodo habil, esto es, entre diez
pm y ocho am.

e Pedir al consumidor compensacion alguna por las gestiones, salvo las
cantidades acordadas en el contrato que dio origen a la deuda.

En cuanto al contenido de la informacion,
cualquier cobro amistoso de una deuda debe comenzar con una notificacion
escrita dirigida al consumidor, que contenga los datos relacionadas con la
deuda que se cobra, como son:

e La identidad, domicilio, nimero de teléfono y la calidad del acreedor
original;

e El nombre del cobrador o el nombre de la empresa, domicilio, nUmero
de inscripcién en el registro mercantil y nimero de registro en el
Ministerio de Economia;

e Una descripcion clara de la obligacién que dio origen a la deuda;

e Una descripcion y una justificacion clara de los montos adeudados,
incluido los intereses aplicables;

e El plazo dispuesto para pagar la deuda antes de proceder medidas
adicionales, el que no puede ser inferior a quince dias desde la fecha
de expedicion de la comunicacion.

En caso de tratarse de una visita al domicilio del
deudor, debe presentarse un documento escrito que, ademas de los datos
sefialados, indique el nombre de la persona que efectia la visita y, en
destacado, y separado del texto, el derecho del consumidor de negarse a la
visita a su casa.

Finalmente, en cuanto al régimen sancionatorio, la
Ley Belga, sanciona los pagos obtenidos a través de conductas obtenidas
con infraccion a las reglas sefialadas, con el deber de reembolsar al deudor
el monto pagado, mas los intereses por la mora que dicho pago haya
generado. Adicionalmente, es aplicable una multa de 26 a 50 mil Euros, sin
perjuicio de sanciones administrativas, como la cancelacion o suspension del
registro habilitante para el ejercicio de la actividad.
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En la sesion siguiente, la Comisiébn tomo
conocimiento de las siguientes indicaciones presentadas por la Honorable
Senadora seiiora Aravena:

“a) Reemplazase el numeral 1) del Proyecto de
Ley por el siguiente:

“Art 37 bis. Los proveedores del crédito o las
empresas de cobranza podran efectuar un maximo de 1 actuacion de
cobranza extrajudicial por semana. Se entenderan por actuaciones de
cobranza el envio de correos electronicos, cartas, llamadas telefénicas,
mensajes de texto, envio de mensajes usando aplicaciones celulares o redes
sociales, entre otros.”.

b) Eliminase el numeral 2) del proyecto de ley
relativo al articulo 6 transitorio.”.

La Honorable Senadora sefiora Aravena sefalo
gue sus indicaciones recogen las conversaciones sostenidas con SERNAC,
e incorporan, ademas de las llamadas telefonicas, otros medios por los
cuales se realizan las cobranzas extrajudiciales. Propone un maximo de 1
actuaciéon de cobranza extrajudicial por semana, con la finalidad de disminuir
situaciones como las expuestas por las autoridades del sector.

En relacion a la eliminacion del articulo transitorio,
sefialé que el problema del abuso en las cobranzas judiciales va mas alla de
la pandemia provocada por el COVID-19. El aludido problema es mas
profundo, por lo que la solucién debe ir mas alla de una situacion puntual que
afecta al pais en estos momentos.

Pidi6 conocer el parecer del Ejecutivo en relacion
a sus propuestas.

Por su parte, el Honorable Senador sefor
Harboe se manifestd partidario de las indicaciones de la Honorable
Senadora sefora Aravena.

Anuncio6 que él también presentara indicaciones.

Sefiald que se deberia prohibir la mala préactica del
timbraje de demandas y la no notificacion de la misma, simulando demandas
judiciales y asustar extrajudicialmente al deudor.

También se deberia prohibir realizar llamadas a
terceros distintos del deudor. Sefialo que los cobradores estan dejando
mensajes al deudor con su empleador o con miembros de su familia.

Asimismo, se deberia establecer la cesacion
inmediata del cobro extrajudicial y de todo tipo de llamadas, una vez que la
demanda ha sido notificada, toda vez que si hay un procedimiento judicial no
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corresponde que continden las actuaciones extrajudiciales.

También agregaria que la contravencion a la
normativa aplicable generara un dafo indemnizable, de acuerdo a las reglas
generales del Cddigo Civil. Esto es, establecer una sancion para aquellos
gue vulneren el cumplimiento de estas prohibiciones.

La Comision acord6 abrir un nuevo plazo interno
para presentar indicaciones hasta las 12 horas del dia lunes 16 de
noviembre.

En sesion de 19 de noviembre de 2020, la
Comision recibio a diversos invitados.

Asociacion de Bancos e Instituciones
Financieras (ABIF).

El Gerente de Estudios de la Asociacion de
Bancos e Instituciones Financieras, seior Matias Bernier, realizé ante la
Comision la siguiente presentacion:

“Comentarios al Proyecto de Ley.

Objetivo central de la cobranza extrajudicial:
informar al deudor sobre la mora, y sobre las alternativas de pago o
renegociacion disponibles.

Permite retomar el flujo de pago normal del
crédito, o bien sincerar la necesidad de una renegociacion.

La ausencia de este vehiculo incrementa la
probabilidad de incumplimiento, encareciendo el crédito.

Es un proceso normado (art. 37 Ley N° 19.496 y
Res Exenta N° 0192, de marzo de 2019, de Sernac):

Incentivo para establecer al menos una gestion util
dentro de los primeros 15 dias siguientes a cada vencimiento impago.

Art. 37 contiene limites ya discutidos en esta
Comision (prohibe entregar informacién a terceros, mencionar eventuales
consecuencias de procedimientos judiciales, o en registros de informacion de
caracter econémico, no se pueden mandar documentos que aparenten ser
escritos judiciales, etc.)

Los reclamos asociados a cobranza extrajudicial
bancaria son porcentualmente muy bajos (0,08% del total de deudores con
morosidad mayor a 30 dias).
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Mas que establecer un numero especifico de
comunicaciones efectivas, debiesen considerarse principios, como, por
ejemplo: proporcionalidad, mecanismos de contacto, informacioén clara, etc.

Esto se justifica por la heterogeneidad de carteras
al interior de cada institucion, como entre instituciones.

Evaluar nimero de llamados o visitas de la norma
transitoria: dos llamadas o visitas al mes anula la accion de cobranza
extrajudicial.

Esto va en perjuicio, también, de los clientes.

Replicar el concepto de “comunicacion efectiva”
gue se utiliza en la norma permanente en la disposicion transitoria (“llamados
0 visitas”).

Luego, la Comision escucho6 al abogado y profesor
de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile, sefior Juan Luis Goldenberg
Serrano.

En primer término, el sefior Goldenberg se refirio
a la importancia estructural de las cobranzas extrajudiciales, centrandose en
los siguientes aspectos:

-Distincibn  entre  mora  (delinquency) e
incumplimiento (breach) de los deudores: oportunidad de informacion y
repactacion.

-Disminucion de costos y riesgos para los
acreedores, especialmente en modelos de mercados secundarios de non
performing loans (NPL).

-Menor presion para el sistema judicial.

-Mecanismo de prevencion del
sobreendeudamiento y relacion con las reacciones concursales.

Luego, abordo las dificultades, destacando entre
ellas las siguientes:

- Costo de inicio de acciones legales por parte del
consumidor.

- Carga de la prueba.

- Busqueda de cesacion de la conducta.

- ¢Indemnizacién de perjuicios?



28

- Problemas de fiscalizacion y licencias de
actuacion.

En relacion a las préacticas indebidas, distinguio
entre:

Practicas injustas o engafnosas

Simulacion de escritos judiciales; calculos oscuros
o imprecisos de capital, intereses y gastos; sustitucion de funciones de
receptores; amenaza de embargo de bienes (incluso inembargables).

Practicas agresivas

Vulneracion de la vida privada y estabilidad
familiar o laboral; acoso; lenguaje y forma de contacto (“call spoofing”).

Desarroll6 con mayor detencion lo referido al
acoso, fundado en razones tradicionales que justifican la proteccion del
consumidor (asimetria de informacion, asimetria de poder y menor nivel de
defensa).

UE Research 2020 (Cordis): ausencia de debido
proceso y control por parte de terceros. Se refiere especialmente a cualquier
forma de invasion a la vida privada del deudor.

Como consecuencias del abuso, destaco la
afectaciéon a vida personal y familiar, privacidad, dignidad, pérdida de calidad
de vida y sus efectos psicolégicos. (“Coping and financial strain as predictors
of mental illness in over- indebted individuals in Sweden”, Scandinavian
Journal of Psychology, Vol. 60.1, 2018).

FAIR DEBT COLLECTION PRACTICES ACT,
REGULATION F (EEUU). LEY DE PRACTICAS JUSTAS DE COBRO DE
DEUDAS, REGLAMENTO F.

Descripcion de conductas abusivas, injustas o
engafnosas.

Se establece un principio general y conductas
abusivas per se a titulo ejemplar (violencia, lenguaje y acoso por
multiplicidad de contactos):

-“A debt collector may not engage in any conduct
the natural consequence of which is to harass, oppress, or abuse any person
in connection with the collection of a debt”. Un cobrador de deudas no puede
participar en ninguna conducta cuya consecuencia nhatural sea acosar,
oprimir o abusar de cualquier persona en relacién con el cobro de una deuda.

-“Causing a telephone to ring or engaging any
person in telephone conversation repeatedly or continuously with intent to
annoy, abuse, or harass any person at the called number”. Hacer sonar un
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teléfono o entablar una conversacion telefénica con cualquier persona
repetida o continuamente con la intencion de molestar, abusar o acosar a
cualquier persona en el nimero llamado

~ UNFAIR COMMERCIAL PRACTICES DIRECTIVE
| DIRECTIVA DE PRACTICAS COMERCIALES INJUSTAS (2005/29/EC) Y
CASO GELVORA (c-357/206).

Sistema no pensado particularmente en las
cobranzas, pero considerado jurisprudencialmente como un parte del
producto (relacién postcontractual). Incluye problemas generales de acoso,
coercién, influencia indebida e informacion engafiosa, pero requiriendo
afectacion de la libertad de eleccion de un consumidor medio.

CONSUMER CREDIT SOURCEBOOK (REINO
UNIDO/FCA — CONC 7). LIBRO DE FUENTES DE CREDITO AL
CONSUMIDOR,

Identificacion de un conjunto de conductas para el
trato justo de consumidores morosos, con especial consideracion a sus
intereses (principio 6), con atencién en casos de consumidores vulnerables,
con enfoque en conductas no taxativas.

Posibilidad de denuncia ante el Financial
Ombudsman Service para cesacion y sanciones.

CONSUMER OMBUDSMAN GUIDELINES A
PARTIR DEL DEBT COLLECTION ACT 513/1999 (FINLANDIA) — www.kKkv.fi

Catorce dias: tiempo razonable para que el deudor
pague o revise los antecedentes informados.
PRACTICAS INDEBIDAS EN CHILE
ARTICULO 37, LEY 19.496:
REACCION A PRACTICAS ENGANOSAS:

-Cargas (gestion util, Ley 20.715) y deberes de
informacion (Ley 21.062).

-Documentos que aparentes ser  escritos
judiciales.

REACCION A PRACTICAS INJUSTAS:

-Montos maximos de gastos de cobranzas
extrajudiciales.

-Proteccion de datos personales.
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REACCION A PRACTICAS ABUSIVAS:

- Amenazas: consecuencias de procedimientos
judiciales no iniciados o relacionadas a registros o bancos de datos de
informacion de caracter econdémico, financiero o comercial; e indicacion de
gue no se trata de un procedimiento que persiga la ejecucion de los bienes
del deudor.

- Privacidad (s6lo sea de conocimiento del deudor,
evitando acciones que la hagan publicas).

- Comunicaciones a terceros a la obligacion que
dé cuenta de la morosidad; visitas o llamados telefonicos a la morada del
deudor durante dias y horas inhabiles.

- En general, conductas que afecten la privacidad
del hogar, la convivencia normal de sus miembros ni la situacion laboral del
deudo

Jurisprudencia (recursos de proteccién):

CA de Concepcion, 26 de octubre de 2020:
hostigamiento, pérdida de oportunidad (judicializacion), pérdida de finalidad
(conocimiento de existencia de la deuda), lenguaje (“evitar embargos y
avance judicial”) — 18 comunicaciones por Whatsapp y correo electronico
entre febrero y julio de 2020.

CA de Temuco, 21 de octubre de 2020:
hostigamiento y pérdida de finalidad, desproporcion e intimidacion - 30
llamados telefénicos desde febrero de 2020 con hasta 3 llamados en un dia.

CA de Santiago, de 29 de septiembre de 2020:
acoso telefénico, pérdida de oportunidad (judicializacion) y pérdida de
finalidad — llamados en 3 dias seguidos (hay dias en que hay mas de un
llamado).

CA de Valparaiso, de 25 de septiembre de 2020:
acoso por diversos medios (correos, WhatsApp, llamados telefonicos);
pérdida de finalidad — no indica nimero de contactos.

PROPUESTA DE REFORMA

Luego, el profesor seiior Goldenberg propuso
introducir diversas modificaciones al proyecto:

--“Adicionalmente, en el proceso de cobranza
extrajudicial no podra realizarse mas de un llamado diario por cliente de
comunicacion efectiva”.

No se vincula directamente con la formulacion
genérica de conductas abusivas (ver experiencia comparada).



31

Establecer principios protectores en toda forma de
contacto (incluso en términos de “cobranzas recordatorias”), basados en
estandares de dignidad, transparencia.

Solo se refiere a “llamados” como forma de
contacto: visitas y nuevos medios de comunicacion tecnoldgica (SMS,
WhatsApp, redes sociales, etc.).

Parece igualmente excesivo: no se ajusta a
criterios jurisprudenciales ni comparados, ni a la idea del ajuste a la finalidad
de la cobranza.

Multiples pretensiones del consumidor (cesacion,
multa, dafos).

Problemas de delimitacion de “comunicacion
efectiva” y “cliente”.

Problema probatorio y sistema de registro.

Evitar spoofing (identificacion de forma de
comunicacion).

Cesacion automatica en caso de judicializacion,
incluyendo procedimientos concursales.

--“Articulo 6°.- Durante la vigencia del estado de
excepcion constitucional de catastrofe por calamidad publica, a propésito de
la pandemia de COVID-19, declarado por el decreto supremo N°104, de 18
de marzo de 2020, el tiempo en que éste sea prorrogado y los sesenta dias
posteriores a su término, las llamadas o visitas de cobranza extrajudicial a
los que se refiere el inciso décimo del articulo 37 de esta ley podran
realizarse sélo dos veces al mes respecto de cada cliente.”

- Se ajusta a la idea de que la cobranza
extrajudicial puede tener un valor positivo mientras esté bien utilizada
(principios protectores).

“Llamadas o visitas” (mas amplio, pero no
exhaustivo).

- Mas que dos veces al mes, se recomienda un
lapso de dos semanas entre cada contacto.

RETAIL FINANCIERO

Luego, la Comision recibio al Retail Financiero

A.G., representado por el seiior Claudio Ortiz y la sefiora Ximena Castillo,
quienes realizaron la siguiente exposicion:



32

“Comentarios generales al proyecto.

1. Creemos importante regular esta actividad
sobre la base de principios y cédigos de conducta que ayuden a definir un
actuar de las empresas de cobranzas sin abusos y evitar afectar sicologica y
emocionalmente a los deudores.

2. Estimamos necesario analizar con detenimiento
la experiencia internacional sobre todo de paises con igual o mayor
desarrollo que nuestro pais.

3. Sugerimos analizar los efectos indeseados tanto
para las personas como para los oferentes de crédito de introducir
limitaciones tan exigentes en materia de llamados telefénicos efectivos.

Evidencia en la literatura.

Paper de Todd Zywicki (2015): “The Law and
Economics of Consumer Debt Collection and Its Regulation” (La ley y la
economia del cobro de deudas del consumidor y su regulacion). (académico
de la Facultad de Derecho de la Universidad George Mason y Director
Ejecutivo del Centro de Derecho y Economia de dicha universidad).

Principales conclusiones:

1. Mientras que una buena regulacion puede
mejorar el bienestar econdémico, una mala regulacion puede perjudicar a los
consumidores y a la economia:

La restriccion de los medios que tienen los
acreedores para realizar la cobranza aumenta el riesgo de pérdida y la tasa
de pérdida para los prestamistas, lo que da lugar a un aumento de los
precios de los préstamos y a una reduccion de la oferta. Por otra parte, estas
restricciones a los acreedores reducen el costo total de los préstamos para
los consumidores, lo que produce un aumento de la demanda de préstamos.

2. Los consumidores de mayor riesgo tienden a
ser los mas perjudicados por las restricciones en las practicas de cobro de
deudas.

Existe evidencia que de que una reglamentacion
mas estricta de la cobranza da lugar a precios mas altos de los créditos y
niveles mas bajos de acceso para los consumidores.

Dado que se prevé que los deudores de mayor
riesgo son los que tienen mas probabilidades de impago, serian ellos
quienes absorberian una mayor proporcion de los costos de una nueva
reglamentacion comparado con otros deudores de menor riesgo, incluso
aunqgue en la mayoria de los casos paguen sus deudas.

Las restricciones en materia de cobranza podrian
empujar a los usuarios de ingresos mas bajos a recurrir a vias de
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financiamiento mas informales, debido a mayores exigencias para el acceso
al crédito o mayor costo de éste.

3. La regulacion de determinadas practicas de
cobranza puede tener consecuencias no deseadas:

Las practicas de cobranza tienden a seguir una
escala de intensidad variable, comenzando con préacticas de bajo gasto como
cartas y llamadas telefonicas y escalando hasta practicas de mayor
intensidad como los juicios.

La restriccion del uso de practicas menos
intensivas (como los llamados telefénicos) puede adelantar el uso de
practicas mas intensivas y de mayor costo, como los juicios.

Los efectos adversos pueden ser mayores cuando
las restricciones a la cobranza van acompafiadas de tasas maximas de
interés. Cuando se da el caso de un mercado con tasas maximas de interés,
éste puede compensar dicha restriccion en cierta medida mediante el uso de
métodos de cobranza mas intensivos. Del mismo modo, cuando se da el
caso en el que los métodos de cobranza son restringidos, los acreedores
pueden aumentar las tasas de interés o ajustar otras condiciones del contrato
para compensar el aumento de las pérdidas y el retraso en el cobro. Sin
embargo, cuando un estado restringe simultaneamente las practicas de
cobranza y las tasas de interés, se producira una mayor reduccion del
acceso al crédito.

La cobranza extrajudicial es una materia de
regulaciones con numerosas y exigentes regulaciones.

Desde 1999 a 2018, se han producido 7
modificaciones legales que introdujeron a la Ley de Proteccion de los
Derechos de los Consumidores las reglas, parametros, exigencias y
prohibiciones que controlan a los acreedores y sus cobranzas extrajudiciales
y que establecen drasticas sanciones por las infracciones que estos cometan
menoscabando los derechos de los consumidores.

Marco normativo vigente en materia de cobranzas.
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LEY | ANO CONTENIDO

Incorpora (1) limites a gastos de cobranza; (2) edge informar modalidades y procedimientos de
19659 1399 cobranza; (3) establece prohibiciones y restriccones e Infracciones especificas; (4) derechos
especiales para los consumidores.

19761 1001 Hace extensivas [as normas dé cobranza extrajedicial a todas las operaciones de consuma regidas
' ' por la ley 19,496, aunque no involucren otorgamienta de crédito directo al consumidor,

Incorpara nueves deberes de infarmacion, ampliando la bsica comercial a la cobranza extrajudicial
19955 2004 (tamaflo de la letra de las comunicaciones, detalles de gastos, cangos, intereses @ impuestos)
Incorpera el procedimiento para la proteccian de los Intereses colectivos o difusos,

“Serno¢ Fingnclero®, aumenta las exdgencias de informacién para los provoedores financieros,

20555 201 oornandola poteccén antes, durante y despuésde  clobracidn el contrate,

LEY | AND CONTENIDO

Refuerza los Kmites a los gastos de cobranza, su forma de determinacidn, exigiends al menas “una

0715 2013 gestidn Gt sin cango para el deudor, Incorpora sancidn (1) al cobe de gastos no permitidos; y (2)
de intereses superiores al mixdmo corvenclonal (penal)

Exige Informar al dewdor (etapa precontractual) los efectos del Incumplimients v de la accidn
21,062 1018 ejecuthva (informacién Basica Comerclal). Establece nuevas protecciones a la privacidad de los
datos personales del deudor.

Fortalece ka proteccion facultando a SERNAC para fiscalizar y aumenta sanciones, agravando la
responsabilidad de los acreedores aumentando el minimo de multa desde 50 UTI a 300 UTM [*)
por infraccion, para todos los casos donde no exiita una sancidn especial asodiada en la misma bey
19.496.

11081 1018

(*) Hasta el 14/03/2019, la multa minima era de hasta 50 UTM
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La proteccion en materia de cobranzas es integral
y transversal.
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Durante el proceso de cobranza extrajudicial, el
acreedor y su mandatario, en caso que haya designado alguno al efecto,
debe respetar las siguientes reglas establecidas en la Ley 19.496 (texto
vigente).
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Detalle regulatorio y sancionatorio.
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Comentarios especificos al proyecto.

Compartimos el proposito de las preocupaciones
del legislador, pero creemos que el camino para ello no esta en limitar la
cobranza extrajudicial. Esto podria promover la cobranza judicial:

El monto de la deuda en cobro judicial
inevitablemente serd mas alto que en una extrajudicial:

Efecto del paso del tiempo que incrementa
intereses, reajustes y gastos de cobranza.

Los procedimientos de cobranza judicial son de
tramitacion larga, lo que incrementa el saldo insoluto y mantiene al deudor
mas tiempo como moroso, quedando fuera del sistema y con menos
posibilidades de regularizar y recomenzar; escenario que es adun MAas
complejo y traumatico cuando ha sido objeto de embargo de sus bienes,
retiro y remate, donde pierde sus bienes y no con poca frecuencia la deuda
no alcanza a ser cubierta.
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Costas procesales (costos de receptor en
notificaciones, requerimientos de pago, embargo, remate; costos de
matrtillero; costos de peritaje, entre otros). Son de cargo del deudor.

Costas personales (honorarios abogado del
acreedor), que en una cobranza judicial son siempre de cargo del deudor.

La cobranza judicial se realiza ante los Tribunales
Ordinarios en lo Civil, que exige al deudor ser representado por un abogado.

Comentarios especificos al proyecto.

Nuestra propuesta, es una invitacibn a una
regulacion equilibrada aprovechando la regulacion vigente para mejorar los
estandares ya existentes y evitar la judicializacion.

En lo concreto, Retail Financiero propone:

1. Definir y distinguir los tipos de contacto que
puede hacer el proveedor en un proceso de cobranza extrajudicial,
diferenciando contactos:

Informativo: Aquellos que por su época u objetivo
solo tienen por propésito informar al deudor de su calidad de tal y las razones
por las cuales se encuentra en dicha calidad. Materia ya regulada en el
articulo 37, inciso 3.

Cobranza:

(a) aquellos que tienen por fin proporcionar al
deudor moroso, ya informado de dicha calidad, de una actualizacion de los
saldos insolutos y gastos o costos pendientes de pago; de aquellos que

(b) en virtud de una manifestacion voluntaria y
explicita del deudor de su intencion de regularizar, constituyen negociacion.
Materia aun no regulada.

2. Efectuando esta distincibn, podriamos
diferenciar sin dificultad a qué tipo de contacto corresponde cada uno,
simplemente por el contenido y tenor de la “conversacion” entre la empresa y
el deudor; y detectar hostigamiento, amenazas o apremios ilegitimos, que
son los que buscamos evitar.

En nuestra vision, si en el primer contacto
“efectivo” de cobranza -es decir, llamado respondido- se genera una
“conversacion” entre acreedor o empresa de cobranza y deudor, el acreedor
tiene la flexibilidad normativa de:

Informarle el estado actualizado de la deuda.

Invitarlo a regularizar y evitar una cobranza
judicial.
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- Las posibilidades de una cobranza extrajudicial
efectiva y beneficiosa para el consumidor incrementan.

Una respuesta positiva por parte del consumidor
es el primer paso hacia una negociacion y esta solo puede llegar a generar
un resultado positivo si la empresa tiene, a continuacion, la libertad de volver
a contactarlo cuantas veces sea necesario, sin limitacion temporal y/o de
frecuencia; para ir revisando en conjunto con el deudor las alternativas
viables de regularizacion.

Si ese contacto de “negociacion”, se limita, por
ejemplo, a uno al mes, aun cuando el deudor tenga interés de regularizar,
como la empresa no le podra contactar sino en ese rango de tiempo, en cada
nuevo contacto la deuda habra crecido solo por el transcurso del tiempo,
alejando asi las posibilidades de regularizar, agravando la morosidad y
dejando, finalmente al deudor expuesto a una cobranza judicial.

Si, por el contrario, ese primer contacto “efectivo”
no prospera porque (1) el deudor no reconoce la deuda; (2) el destinatario
del llamado no es el deudor; o (3) el deudor no quiere negociar;

- Toma sentido la restriccion ya que no habra
justificacion para continuar llamando.

En este escenario propuesto, sin duda sera carga
de la empresa demostrar el tipo de contacto, para lo cual tendra que disponer
de los medios de respaldos necesarios y eficientes que debe poner al
alcance del consumidor cuanto éste lo exija.

Si la empresa incumple y transgrede los
parametros objetivos, tendra que afrontar las consecuencias de su infraccion.

Conclusiones:

1. Creemos importante regular esta actividad
sobre la base de principios y cédigos de conducta que ayuden a definir un
actuar de las empresas de cobranzas sin abusos y evitar afectar sicologica y
emocionalmente a los deudores, teniendo presente que existen muchos
detalles que ya se encuentran regulados.

2. Estimamos necesario analizar con detenimiento
la experiencia internacional sobre todo de paises con igual o mayor
desarrollo que nuestro pais.

3. Sugerimos analizar los efectos indeseados tanto
para las personas como para los oferentes de crédito de introducir
limitaciones tan exigentes en materia de llamados telefonicos efectivos.

La Comision también tuvo presente las
consideraciones de ODECU, enviadas por su presidente, el sefior Stefan
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Larenas, en la siguiente minuta:

“1. Debe aclararse la aplicacion general de todas
las normas de cobranzas extrajudiciales, a todas las operaciones de
consumo, y no solo a aquellas en que se concede crédito directo al
consumidor. De acuerdo a estadisticas del Sernac, 1 de cada 3 reclamos en
la materia, corresponde a otros mercados distintos del mercado financiero.

2. Debe establecerse un desincentivo adicional a
la multa, en caso de gestiones de cobranza ilegales, por ejemplo, privandolo
del cobro de los gastos de la cobranza extrajudicial incluidos los honorarios
gue correspondan, y rebajando la tasa de interés moratorio.

3. Asegurar el cobro de gastos de cobranza
extrajudicial justos, esto es, por gastos efectivos, de gestiones de cobranza
extrajudicial legitimas, utiles, efectivamente realizadas dentro del periodo
establecidos en la ley y por valores informados previamente al momento de
contratar, y dentro de los limites maximos establecidos en la ley.

4. Impedir el cobro de deudas irreales, no exigible,
por montos incorrectos 0 a personas incorrectas. De acuerdo a estadisticas
del Sernac, el 58% de los reclamos es por estos motivos (en el 30% de los
reclamos el consumidor no reconoce la deuda cobrada; y en el 28% de los
reclamos, los consumidores indican que se cobra la deuda de un tercero no
conocido).

5. Impedir el cobro a contactos laborales o no
facilitados por el propio consumidor o a terceros. De acuerdo a estadisticas
del Sernac, el 25% de los reclamos se deben a cobranzas extrajudiciales que
afectan la privacidad familiar y laboral; y un 10,7% a que informan la deuda a
terceros.

6. Impedir el acoso u hostigamiento a los
consumidores, estableciendo un maximo de una gestion de cobranza
semanal.

7. Impedir gestiones de cobranza extrajudicial una
vez iniciada la cobranza judicial.

8. Establecer la finalidad de la gestién de cobranza
extrajudicial; un estandar informacional; y un deber de acreditacion con la
documentacion respectiva los cobros realizados.

9. Dada la practica de cobro de deudas en
condiciones de ser declarada judicialmente su prescripcion, y la practica de
inducir a reconocimiento de deudas sin informacién adecuada, establecer un
estandar de informacion y un estandar minimo para los reconocimientos de
deuda.

10. Las gestiones de cobranza extrajudicial, deben
cesar si el consumidor, informado de la deuda y las consecuencias de su no
pago, asi lo solicita, tal como sucede en otras latitudes. La cobranza
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extrajudicial es un mecanismo de aviso e informacion al consumidor, no es
una sancién, apremio o castigo al consumidor moroso.

En ese marco, se propone el siguiente nuevo 39-
C:

“Articulo 39-C. No obstante lo sefialado en el
epigrafe del presente parrafo 3°, se aplicara, en lo pertinente, lo dispuesto en
el presente parrafo a todas las operaciones de consumo regidas por esta ley,
aun cuando no involucren otorgamiento de un crédito al consumidor. En caso
de infraccion, sin perjuicio de la responsabilidad contravencional, no podran
cobrarse los conceptos establecidos en la letra f) del articulo 37.

Solo podran cobrar deudas reales, exigibles, por el
monto correcto, so6lo a través de los correos electrénicos, numeros
telefonicos o direcciones particulares entregadas por el consumidor con
dicha finalidad explicita.

Solo podran cobrar la deuda al deudor, quedando
prohibida toda accién que haga publica esta informacion a terceros. El
proveedor debera verificar la identidad del deudor previo a realizar la gestion
de cobranza extrajudicial. En caso de no verificarla o verificar la identidad de
un tercero, debera cesar de inmediato la gestién de cobranza.

Toda gestion de cobranza extrajudicial debera
indicar una forma expedita en que tanto los deudores como terceros podran
solicitar la suspension de las mismas ante el proveedor, la empresa de
cobranza extrajudicial y el Servicio Nacional del Consumidor. Solicitada ésta,
la realizacion de nuevas gestiones quedara prohibida

Solo podran efectuar un maximo de una actuacion
de cobranza extrajudicial por semana, independiente del nUmero de cuotas o
deudas exigibles, y no podran efectuar actuaciones de cobranza extrajudicial
una vez iniciada las gestiones de cobranza judicial.

Toda actuacion de cobranza extrajudicial solo
podra poner en conocimiento del deudor la mora o retraso en el cumplimiento
de sus obligaciones y siempre debera contener toda la informacién
establecida en el inciso 6° del articulo 37, y acreditar con la documentacion
respectiva lo establecidos en el inciso anterior.

Adicionalmente, deberan informar, conforme a su
deber de profesionalidad, cuando la deuda se ha hecho exigible; cuando los
plazos de prescripcion se encontrarian vencidos; y los derechos que le
asisten a los consumidores en esta materia. Asimismo, deberan informar de
manera destacada si los plazos legales de prescripcibn se encuentran
vencidos al momento de iniciarse el proceso de cobranza. Todo
reconocimiento de deuda debera incluir la informacion sefialada, y sin ella no
producira efecto alguno. El consentimiento no se entendera formado si el
consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e
inequivoco a sus condiciones, y recibido copia de ellas.
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Solo podran recuperar los gastos efectivos de
gestiones de cobranza extrajudicial legitimas, Utiles, efectivamente realizadas
dentro del periodo establecidos en la ley y por valores informados
previamente al momento de contratar, y dentro de los limites establecidos en
laley.”.

DISCUSION PARTICULAR

En una nueva sesioén celebrada por la Comision, la
asesora del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, sefiora
Ximena Contreras, expres6 que la mesa de trabajo constituida por el
Ejecutivo, el Sernac, el académico sefior Goldenberg y asesores de las
sefioras y sefiores senadores, identific6 una serie de propuestas de
perfeccionamiento del proyecto de ley.

El contenido de cada una de dichas propuestas se
presenta, a continuacion, al momento de analizar las disposiciones
pertinentes.

Articulo 37 vigente

Su tenor es el siguiente:

“Articulo 37.- En toda operacion de consumo en
gue se conceda crédito directo al consumidor, el proveedor debera poner a
disposicion de éste la siguiente informacion:

a) El precio al contado del bien o servicio de que
se trate, el que deberd expresarse en tamafio igual o mayor que la
informacion acerca del monto de las cuotas a que se refiere la letra d);

b) La tasa de interés que se aplique sobre los
saldos de precio correspondientes, la que debera quedar registrada en la

boleta o0 en el comprobante de cada transaccion;

c) El monto de los siguientes importes, distintos a
la tasa de interés:

1. Impuestos correspondientes a la respectiva
operacion de crédito.

2. Gastos notariales.

3. Gastos inherentes a los bienes recibidos en
garantia.

4. Seguros expresamente aceptados por el
consumidor.
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5. Cualquier otro importe permitido por ley;

d) Las alternativas de monto y niumero de pagos a
efectuar y su periodicidad;

e) El monto total a pagar por el consumidor en
cada alternativa de crédito, correspondiendo dicho monto a la suma de
cuotas a pagar, y

f) La tasa de interés moratorio en caso de
incumplimiento y el sistema de calculo de los gastos que genere la cobranza
extrajudicial de los créditos impagos, incluidos los honorarios que
correspondan, y las modalidades y procedimientos de dicha cobranza.".

g) Los efectos del incumplimiento del crédito
concedido y los efectos procesales del ejercicio de la accién ejecutiva en los
casos que corresponda, tales como el embargo, el retiro y remate de bienes,
entre otros, de conformidad al reglamento.

No podra cobrarse, por concepto de gastos de
cobranza extrajudicial, cualesquiera sean la naturaleza de las gestiones, el
namero, frecuencia y costos en que efectivamente se haya incurrido,
incluidos honorarios de profesionales, cantidades que excedan de los
porcentajes que a continuaciéon se indican, aplicados sobre el monto de la
deuda vencida a la fecha del atraso a cuyo cobro se procede, conforme a la
siguiente escala progresiva: en obligaciones de hasta 10 unidades de
fomento, 9%; por la parte que exceda de 10 y hasta 50 unidades de fomento,
6%, y por la parte que exceda de 50 unidades de fomento, 3%. Los
porcentajes indicados se aplicaran transcurridos los primeros veinte dias de
atraso, y no corresponderd su imputacion respecto de saldos de capital
insoluto del monto moroso o de cuotas vencidas que ya hubieren sido objeto
de la aplicacién de los referidos porcentajes. En ningan caso los gastos de
cobranza extrajudicial podran devengar un interés superior al corriente ni se
podran capitalizar para los efectos de aumentar la cantidad permitida de
gastos de cobranza.

El proveedor del crédito debera realizar siempre a
lo menos una gestién util, sin cargo para el deudor, cuyo fin sea el debido y
oportuno conocimiento del deudor sobre la mora o retraso en el cumplimiento
de sus obligaciones, dentro de los primeros quince dias siguientes a cada
vencimiento impago. Si el proveedor no realizara oportunamente dicha
gestion, la cantidad maxima que podra cobrar por los gastos de cobranza
extrajudicial efectivamente incurridos indicados en el inciso anterior, se
reducird en 0,2 unidades de fomento.

Entre las modalidades y procedimientos de la
cobranza extrajudicial se indicara si el proveedor la realizara directamente o
por medio de terceros y, en este Ultimo caso, se identificardn los encargados;
los horarios en que se efectuara, y la eventual informacién sobre ella que
podra proporcionarse a terceros de conformidad a la ley N° 19.628, sobre
proteccion de los datos de caracter personal.
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Se informar4, asimismo, que tales modalidades y
procedimientos de cobranza extrajudicial pueden ser cambiados anualmente
en el caso de operaciones de consumo cuyo plazo de pago exceda de un
afio, en términos de que no resulte mas gravoso ni oneroso para los
consumidores ni se discrimine entre ellos, y siempre que de tales cambios se
avise con una anticipaciéon minima de dos periodos de pago.

Las empresas que realicen cobranza extrajudicial,
asi como también los proveedores de créditos que efectien procesos de
cobro, al iniciar cualquier gestion destinada a la obtencién del pago de la
deuda, deberan informar al deudor lo siguiente:

1) Individualizacion de la persona, empresa
mandante o proveedor del crédito, segun corresponda;

2) Mencién precisa del o de los contratos, de su
fecha de suscripcion, de la fecha en que debié pagarse la obligacion
adeudada o de aquella en que se incurrié en mora y del monto adeudado;

3) En el caso que se cobren intereses, la
liquidacion de los mismos, con mencidn expresa, clara y precisa de las tasas
aplicadas, del tipo de interés y del periodo sobre el cual aquéllos recaen;

4) En el caso que sean aplicables costos o gastos
de cobranza, la mencién expresa de éstos, su monto, causa y origen de
conformidad a la ley, asi como también de los impuestos, de los gastos
notariales, si los hubiere, y de cualquier otro importe permitido por la ley;

5) La posibilidad de pagar la obligacion adeudada
o las modalidades de pago que se ofrezcan, y

6) Los derechos que le asisten en conformidad a
esta ley en materia de cobranza extrajudicial, en especial el requerir el envio
por escrito de la informacion sefialada en los numerales precedentes. En
caso que el consumidor guarde silencio al respecto, y una vez transcurridos
quince dias desde que la informacion fue entregada, la empresa debera
enviarsela por escrito.

En ningln caso la comunicacion entregada podra
contener menciones a eventuales consecuencias de procedimientos
judiciales que no se hayan iniciado o relacionadas a registros o bancos de
datos de informaciébn de caracter economico, financiero o comercial,
debiendo indicar expresamente que no se trata de un procedimiento que
persiga la ejecucion de los bienes del deudor.

El proveedor del crédito o la empresa de cobranza
deberan resguardar que la informacion dispuesta en cumplimiento de los
numerales precedentes sOlo sea de conocimiento del deudor, evitando
cualquier accion que haga publica esta informacion.
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Un reglamento determinara la forma, condiciones
y requisitos que debera reunir el cumplimiento de las obligaciones sefialadas
en los incisos precedentes.

Las actuaciones de cobranza extrajudicial no
podran considerar el envio al consumidor de documentos que aparenten ser
escritos judiciales; comunicaciones a terceros ajenos a la obligacion en las
gue se dé cuenta de la morosidad; visitas o llamados telefénicos a la morada
del deudor durante dias y horas que no sean los que declara habiles el
articulo 59 del Cédigo de Procedimiento Civil, y, en general, conductas que
afecten la privacidad del hogar, la convivencia normal de sus miembros ni la
situacion laboral del deudor.

Sin perjuicio de lo anterior, cuando se exhiban los
bienes en vitrinas, anaqueles o estanterias, se deberan indicar alli las
informaciones referidas en las letras a) y b).”.

La mesa de trabajo constituida present6é una serie
de propuestas en relacion con el articulo 37.

- En primer lugar, propuso incorporar, en el inciso
sexto, un numeral 7), nuevo, del siguiente tenor:

“7) El o los medios de contacto para que el
consumidor pueda comunicarse, respecto de las actuaciones de cobranza
extrajudicial.”.

La sefiora Contreras hizo ver que, muchas veces,
las gestiones de cobranza se llevan a cabo por medio de grabaciones o
mensajes de texto, que no contemplan la posibilidad de respuesta o de
consulta por parte del deudor. Resulta necesario, por consiguiente, que este
altimo conozca un numero telefonico o un correo electronico al cual
comunicarse, que sirva de canal directo para requerir antecedentes
vinculados a la cobranza extrajudicial.

El Honorable Senador sefior Harboe puso de
relieve la importancia de que, una vez contactado telefénicamente, el deudor
tenga la posibilidad real de comunicarse con la empresa que le esti
cobrando. Cuestion que en la actualidad no es posible, pues las llamadas de
cobranza se generan desde nimeros automaticos unidireccionales.

El Honorable Senador seior Elizalde indicé que
es indispensable que el deudor sepa, claramente, donde y con quién debe
comunicarse para aclarar alguna situacién o manifestar que no se encuentra
en condiciones de pagar.

El Subdirector de Consumo Financiero del
Sernac, sefor Andrés Pavoén, indicé que la propuesta permite que tanto el
deudor, propiamente tal, como terceros no deudores que sean objeto de
gestiones de cobranza, soliciten antecedentes 0 expongan su situacion ante
la respectiva empresa.
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En este punto, la Comision tuvo presente que la
indicacion numero 4 —de cuyo contenido y resolucion se da cuenta mas
adelante en el presente informe-, propone de manera expresa que la
cobranza extrajudicial debe ser ejercida a través de un numero telefénico
identificable, a través del cual el deudor pueda manifestar su oposicion.

La sefiora Contreras manifesté que, a juicio del
Ejecutivo, tal exigencia debe entenderse comprendida en el nuevo numeral
7) que se esta analizando, que asegura la posibilidad de responder a la
gestion de cobranza cuando estas son realizadas, por ejemplo, por medio de
una grabacion.

El Honorable Senador seior Elizalde observo
gue, a diferencia del alcance del numeral 7), la exigencia de la indicacién
numero 4 podria estar orientada a que el consumidor, a partir de la primera
vez que contesta una llamada, pueda identificar inmediatamente que el
numero desde el cual se le esta contactando corresponde a una gestion de
cobranza. La pregunta de fondo, en este entendido, es si constituye un
derecho del consumidor saber que lo estan llamando para realizar una
cobranza o, en el caso de cobros presenciales, negarse a recibir al cobrador.

El Honorable Senador sefior Durana acotd que
lo relevante es que la llamada no aparezca efectuada desde un numero
desconocido, sino desde uno adscrito al proveedor o empresa que cobra.
Una alternativa, plante6, seria que hubiera un registro de numeros
telefonicos de los cobradores.

El académico de Derecho, senor Juan Luis
Goldenberg, sostuvo que la propuesta del numeral 7) pretende ser mas
amplia que la sola hipotesis del llamado desde numeros telefénicos
identificables. Se inserta, en efecto, en el contexto de cualquier tipo de
actuacion de cobranza.

Acerca de la inquietud del Senador sefor Elizalde,
consignd que en el derecho comparado se han establecido acciones para
obtener la cesacion de las gestiones de cobranza abusivas. Empero, de
acuerdo a lo que ha podido analizar, no parece haber casos en los que se
haya establecido una especie de derecho del deudor a que no se le cobre.
Basicamente, porque hay una deuda que existe y porque la funcién
primordial de las gestiones cobranza extrajudicial es informativa, por tanto,
en la medida que respete una serie de principios y no sea abusiva, licita.

El Director del Sernac, seiior del Villar, indico
gue el numeral 7) se vincula con el derecho del consumidor a saber qué
proveedor esta realizando las gestiones de cobranza extrajudicial. Ahora
bien, para contar con medios de prueba que sustenten el ejercicio de
eventuales acciones, la propuesta de la mesa de trabajo prevé —como se
vera mas adelante-, el deber del cobrador de registrar la frecuencia y tipo de
las gestiones que lleve a cabo.

- En votaciéon el nuevo numeral 7) del inciso
sexto del articulo 37, fue aprobado por la unanimidad de los miembros
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presentes de la Comisiéon, Honorables Senadores seifiora Aravena y
sefiores Durana y Elizalde.

- En segundo lugar, la mesa de trabajo propuso
trasladar el inciso noveno como inciso final del articulo 37.

El sefior Pavén expuso que el inciso en cuestion
se refiere al reglamento que regula la cobranza extrajudicial, aludiendo al
contenido de los incisos precedentes. El punto, subrayd, es que incisos
posteriores al noveno también incluyen materias de las que deben ser
abordadas por el reglamento.

- En votacion la propuesta de traslado del
inciso noveno del articulo 37, fue aprobada por la unanimidad de los
miembros presentes de la Comision, Honorables Senadores sefiora
Aravena y sefores Durana y Elizalde.

- En tercer lugar, en relacién con el inciso décimo,
la sefiora Conteras dio a conocer la propuesta de la mesa de trabajo, que
consiste en reemplazarlo por los siguientes:

“Las actuaciones de cobranza extrajudicial,
cualquiera sea su naturaleza, medio de comunicacibn 0 momento en que se
realicen, deberan ajustarse a los principios de proporcionalidad,
transparencia, respeto a la dignidad, a la integridad fisica y psiquica del
consumidor, y privacidad del hogar.

El proveedor del crédito o la empresa de cobranza
no podra efectuar mas de 2 contactos telefénicos o visitas por semana en las
gue ponga en conocimiento del deudor la informacion a que se refiere el
inciso sexto [que pasaria a ser séptimo] precedente. Dichas actuaciones
deberan separarse entre si por a lo menos 2 dias.

Los proveedores de crédito o las empresas de
cobranza deberan registrar, almacenar y mantener disponible el tipo y
frecuencia de las gestiones que realicen por un plazo de al menos dos afnos,
contados desde su realizacion.

Se debera poner término inmediato a las
actuaciones de cobranza extrajudicial una vez emplazado el consumidor en
un juicio de cobro o iniciado a su respecto un procedimiento concursal.”.

La sefiora Contreras explicoO que el primer inciso
recoge una serie de principios, ampliamente reconocidos por la
jurisprudencia en relaciéon con actuaciones de cobranza extrajudicial. Con
todo, a los alli expresados debieran agregarse los de razonabilidad y
justificacion, planteados en la indicacion numero 4, del Senador sefior
Harboe.

En el segundo inciso, en tanto, solo se alude a
llamadas telefénicas y visitas, por ser las gestiones mas invasivas para las
personas; teniendo en cuenta, al mismo tiempo, que son las que cumplen el
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efecto de poner la situacion de deuda en conocimiento del deudor. Ademas,
se asegura un tiempo de reflexion suficiente para que este Ultimo sopese sus
alternativas y decida como obrar.

El Honorable Senador seiior Elizalde propuso
incorporar, en el listado de principios, los de veracidad y comprobabilidad.

El académico, sefior Goldenberg, manifesté que
la problematica de las cobranzas extrajudiciales no se reduce a la
periodicidad de contactos. Incluye, ademas, otros temas, como la afectacion
de la dignidad de las personas, que explican la necesidad de identificar una
serie de principios. Uno de ellos, destaco, es el de proporcionalidad.

Consign6 que las conductas normalmente
reprochadas por la jurisprudencia han sido las llamadas telefonicas y las
visitas directas de proveedores o0 empresas de cobranza. Sin perjuicio, claro,
de la existencia de otros medios de comunicacion que podrian,
eventualmente, ser invasivos. En ese contexto, expuso que no obstante que
el segundo inciso que se propone solo establece un estandar de tiempo en
relacion con las conductas anteriormente especificadas, cabria, igualmente,
esperar que un tribunal entienda que el principio de proporcionalidad se
vulnera en casos de conductas abusivas via mensaje de texto, correo
electrénico, WhatsApp, redes sociales u otras.

Por otra parte, destacd la posibilidad de que el
deudor tenga acceso a conocer las condiciones de la deuda, mantenga
contacto directo con quien le cobra y cuente con cierto tiempo para adoptar
una determinada decisibn. Esta puede consistir en cotejarla con la
informacion que él tiene, en tratar de iniciar un proceso de renegociacion o
en comenzar un procedimiento concursal.

En cuanto a la sugerencia del Senador sefor
Elizalde, sostuvo que el principio de veracidad parece mas pertinente. Desde
una perspectiva general, indico, la veracidad de los antecedentes se orienta
a la comprobacion de los hechos. Por lo demas, agregd, comprobabilidad es
un concepto que, mas bien, se utiliza en relacion con la publicidad engafiosa.

La Honorable Senadora sefiora Aravena valorg
gue la propuesta de la mesa de trabajo establezca una serie de principios y
agregue, ademas, el deber de registro de las gestiones de cobranza
extrajudicial. Preguntd, con todo, qué justifica que la periodicidad se fije en
dos veces por semana.

El Honorable Senador sefior Elizalde consultd
por qué la propuesta se limita a llamados telefénicos y visitas, dejando fuera
otras formas de contacto, como mensajes de texto o correo electrénico, por
ejemplo.

Por otra parte, reflexioné en torno a que proveer
informacion al deudor es, por definicion, el objetivo central de la cobranza
extrajudicial. Devenir en alguna especie de castigo o amedrentamiento al
deudor, entonces, no se encuentra entre sus propdsitos. Por o mismo, lo que
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debe tratar de determinarse es cuantas son las gestiones utiles razonables
de cobranza que se pueden desarrollar al mes, y si acaso se justifica reiterar
informacion que no ha cambiado sustancialmente. Desde este punto de vista,
indicd, una frecuencia de dos veces a la semana puede resultar excesiva, v,
en su opinién, con una vez al mes debiera bastar, porque las condiciones de
las deudas varian mensualmente. Y si luego de un contacto el cliente no
puede o no quiere pagar, lo que procede es activar la respectiva cobranza
judicial, y no comenzar a hostigar a las personas.

El Honorable Senador sefior Durana observo
gue, de todos modos, debe preverse la posibilidad de que, habiendo nueva
informacion, quien cobra se encuentre habilitado para volver a comunicarse o
visitar al deudor; y para que el deudor se comunique con el cobrador, si
estima necesario hacerlo, para pedirle que concurra a cobrarle a su domicilio,
por ejemplo, particularmente en el marco de procesos de renegociacion.

El sefior Goldenberg expresd que si bien no se
contempla una mencion explicita a otros medios de contacto —correo
electrénico, WhatsApp, mensajes de texto, etc.-, la idea es que se entiendan
cubiertos por el principio de proporcionalidad que se consagra en el primer
inciso, para el caso de dar lugar a conductas abusivas. Esto, explicé, habida
cuenta que el envio de textos contiene, muchas veces, informacion relevante
para los consumidores. Por lo demas, en el derecho comparado se observa
gue las conductas que configuran acoso son las llamadas y las visitas, no asi
las demas. En la medida, claro, que sean razonables.

En lo que importa a la periodicidad de dos veces
por semana, hizo ver que el articulo 37 vigente contempla, entre la
informacion que se debe entregar al consumidor al momento de la cobranza,
la relativa a las modalidades de pago. Esto significa que, en el contexto de
una cobranza, se pueden hacer, ademas, ofertas de renegociacion, lo que a
su vez supone una dinAmica que requiere de cierta fluidez, y que se veria
coartada si los contactos se produjeran de manera muy espaciada en el
tiempo.

El Honorable Senador seiior Elizalde acoté que
es claro que, al menos en principio, la intrusion de las llamadas o visitas es
distinta de la de mensajes enviados por correo electrénico o0 mensajeria
telefonica. No obstante, estas ultimas debieran ser igualmente reguladas por
la ley, porque si se las deja a lo que interprete la jurisprudencia, podrian
generarse diferencias.

Conforme a lo sefialado, y con miras a lograr un
consenso sobre las posturas expresadas, sugiri6 que la periodicidad
permitida para llamadas telefonicas y visitas sea una vez a la semana; y para
contactos por otras vias, como correos electronicos, mensajes de texto o
whatsapp, dos veces a la semana, con una separacion de al menos dos dias.
Estas, entonces, serian las limitaciones para las actuaciones de cobranza
extrajudicial. Ahora bien, si en virtud de alguna de estas actuaciones, el
deudor se pone posteriormente en contacto con el cobrador o le requiere
mayor informacion por alguna via, debe entenderse que se produce una
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autorizacion, por parte del deudor, para ser a su vez contactado, por sobre
los sefialados parametros.

A su turno, el Honorable Senador seior Harboe
manifestd tener dudas sobre la conveniencia de establecer guarismos
concretos para el numero de gestiones de cobranza. Quizas, razond, podria
ser mas adecuado dejar al reglamento la determinacién de las periodicidades
maximas, de modo de evitar que se otorgue exactamente el mismo
tratamiento, en la ley, tanto al pequefio acreedor como a la gran empresa
gue cobra sus acreencias.

Agreg0 que, en la experiencia comparada, no se
sabe de un caso en el que sea la ley la que fije el nimero maximo de
gestiones de cobranza.

Finalmente, puso de manifiesto que el Ejecutivo
aun no promulga el reglamento que establece el articulo 37 de la ley vigente.
No es comprensible, observd, que en esta oportunidad se esté nuevamente
legislando para dotar al Sernac de atribuciones, sin que aun puedan ser
aplicadas las entregadas con anterioridad, precisamente por la falta de
reglamento.

La Honorable Senadora sefiora Aravena
consigno que, no obstante las variadas modificaciones de que ha sido objeto
el articulo 37, siguen siendo numerosas las situaciones de abuso en las
gestiones de cobranza extrajudicial. Sostuvo que, a partir de esa
constatacion, da la impresion que es necesario que la misma ley especifique
un guarismo méaximo de gestiones.

Asimismo, hizo presente que la naturaleza misma
del proyecto de ley aprobado por la Camara de Diputados, en primer tramite
constitucional, es fijar un guarismo de periodicidad en la ley.

El Honorable Senador sefior Harboe indic6 que
con base en el mismo argumento expuesto por la Senadora sefiora Aravena,
podria resultar mas conveniente no dejar un guarismo en la ley, sino radicar
en el fiscalizador, el Sernac, la potestad de determinar, basado en la ley y el
reglamento, si una conducta es o no abusiva.

La asesora, sefiora Contreras, acot0 que, en
principio, el Ejecutivo advierte complejo el establecimiento de un guarismo
legal. No obstante, habida cuenta de que hacerlo contribuye a una mejor
fiscalizacion y de que hay gestiones que son mas invasivas, se ha allanado a
realizar la precision.

El académico, sefior Goldenberg, se remitié a lo
anteriormente expresado respecto de como debiera insertarse el principio de
proporcionalidad en materia de cobranzas extrajudiciales. Con todo, agrego
gue establecerlo en términos amplios, es decir, sin delimitarlo en funcion de
determinadas actuaciones y periodicidades, hubiese significado dejar un
campo ancho a la aplicacion de criterios jurisprudenciales, dificultando, en
cierta medida, la labor fiscalizadora del Sernac.
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Hizo hincapié en que la propuesta de la mesa de
trabajo pretende hacer una distincion, siguiendo la evolucion del derecho
comparado —en el que, puntualizé, no fue posible encontrar guarismos, tan
solo ciertas recomendaciones-, entre los medios de contacto mas invasivos y
abusivos, y los demas. Ahora bien, tratandose es estos ultimos, si igualmente
devienen en invasivos o abusivos, quedarian capturados por los principios
gue se han planteado.

A mayor abundamiento, concluyo, la propuesta de
redaccion contempla un deber de registro de las gestiones de cobranza, por
un plazo de dos afos.

El Director Nacional del Sernac, seiior Lucas
del Villar, recordd que, en su presentacion inicial a propdsito del presente
proyecto de ley, el Servicio hizo referencia a que en el derecho comparado
solo se contempla la posibilidad de generar recomendaciones, buenas
practicas y regulaciones infra legales, orientadas a la fijacion de guarismos o
limites. No es la ley, en consecuencia, la que los fija.

Agreg6é que, de cualquier modo, es necesario
efectuar una distincion sobre la naturaleza de los mercados en los que se
llevan a delante gestiones de cobranza. En tal sentido, resefidé que, en la
practica fiscalizadora del Servicio, es posible advertir, por una parte, que el
volumen de reclamos de los consumidores varia mercado a mercado, mas
alla del medio de cobranza empleado; y, por otra, que es necesario el
establecimiento, al menos en sede administrativa, de ciertos parametros que
permitan hacer mas expedita dicha labor de fiscalizacion, sobre todo en
ciertos mercados particulares.

El abogado de la Biblioteca del Congreso
Nacional, seifior James Wilkins, explicO que la experiencia revisada por
dicha institucién, se extendié a los casos de Estados Unidos y Bélgica (que
cuentan con regulacion legal de la cobranza extrajudicial), y Colombia (en el
gue dicha regulacion esta consagrada a nivel reglamentario). En ninguno de
dichos casos, resaltd, se fija un guarismo para las actuaciones de cobranza
extrajudicial que se lleven a cabo.

El Honorable Senador seifior Durana declard
estar a favor de que la ley fije guarismos a este respecto. Solo de esa
manera, expuso, sera posible mantener los registros que estaran obligadas a
llevar las empresas de cobranza o los proveedores, en su caso, y se facilitara
la labor fiscalizadora del Sernac.

En relacién con los contactos por vias distintas de
las llamadas y visitas, la asesora, sefiora Contreras, sefialo que es
preferible una referencia genérica a “otras gestiones de cobranza
extrajudicial”’, sin una enunciacibn de algunos medios en particular.
Basicamente, por el riesgo de que, en virtud de los avances de la tecnologia,
alguno nuevo del que no se tiene noticia aun, no se entienda parte del
listado.
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El Honorable Senador seior Elizalde abogo por
gue el segundo inciso que se propone, haga referencia expresa a que se
entendera que no se cumple el listado de principios cuando se sobrepase el
limite de actuaciones de las que se ha venido hablando. De esta forma,
sostuvo, quedaria establecida una presuncion de infraccion a los mismos, sin
perjuicio de que los tribunales de justicia puedan posteriormente aplicar la
regla a otros medios distintos de cobranza extrajudicial o fijar estandares
mas exigentes, determinando, incluso, que un guarismo mas bajo atenta
contra los principios. Del mismo modo, se proveeria al Sernac de una base
de fiscalizacién objetiva.

Méas alld de lo anterior, se mostrd partidario de
enunciar cuales serian algunos de los otros medios que permitirian hasta dos
actuaciones de cobranza, con la finalidad de contextualizar la aplicacién de la
disposicion. A la inversa, declar6 ser contrario de que, a la alusion al
mensaje de texto, correo electronico o WhatsApp, se afiada una referencia a
“otros similares”, pues podrian quedar fuera conductas de cobranza de
naturaleza distinta a la de estos Uultimos medios, pero igualmente
indeseables.

El sefior Goldenberg coincididé con el objetivo de
gue se entienda que el guarismo de la ley opere como un piso, que puede
ser igualmente revisado por los tribunales si concurre una infraccion a los
principios. De esta forma, un tribunal podria entender que, aun cumpliendo
con los estandares fijados por la ley, el acreedor estaria vulnerando el
principio de razonabilidad, por ejemplo, si se envia exactamente la misma
informacion, sin ningn cambio ni actualizacion.

El Honorable Senador seiior Harboe plante6 que
una eventual referencia a otros medios “similares”, debe ser analizada
cuidadosamente. Incluirla, por una parte, conlleva el riesgo de rigidizar los
mecanismos de cobranza a los cuales la ley seria aplicable, en atencién a la
constante evolucion de la tecnologia. Pero excluirla, por otra, seria funcional
a que cupieran conductas de distinta indole que pudieran ser objeto de
reproche. Trajo a colacion, al efecto, una figura de cobranza extrajudicial
implementada en Espafia hacia fines de la década del 90, en virtud de la cual
un cobrador ataviado de frac se situaba, de manera permanente, a corta
distancia del deudor, con el solo objeto de ridiculizarlo ante la sociedad.

En la disyuntiva expuesta, sefialé preferir que se
consagre en la ley un lenguaje evolutivo. Como se hizo, por ejemplo, en la
ley sobre proteccion de datos personales, donde en lugar de aludir al correo
electronico como forma de notificacion, se optdé por una formula mas
comprehensiva —“medios digitales”-.

Puntualmente respecto de los contactos
telefonicos, la asesora del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
sefiora Contreras, observO que debiera consagrarse expresamente que
tienen que ser efectivos, de modo de evitar que el solo hecho de marcar un
namero quede registrado como gestiéon, sin que se produzca una verdadera
comunicacién con el deudor.
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El Honorable Senador sefior Elizalde sefald
gue, en tal caso, se deberia determinar qué se entiende por contacto
efectivo. Si, por ejemplo, el hecho de que el deudor conteste el llamado, o
gue tenga disposicién a escuchar lo que le quieran decir.

Puntualizé que, en realidad, un contacto telefonico
supone la contestacion de la llamada, independientemente de si el deudor
sefiala de manera inmediata no estar interesado en lo que se le quiere decir,
y pone fin a la misma. Es, en consecuencia, algo distinto del mero marcaje
de un ndmero telefénico. Por lo mismo, bastaria con que la ley haga
referencia a “contacto telefonico”, sin afiadir el requisito de que sea efectivo.

La sefiora Contreras coincidio con el
razonamiento del Senador sefior Elizalde, y solicitd dejar constancia, para
efectos de la historia fidedigna de la ley, de que el contacto telefonico se
logra cuando el receptor contesta la llamada del emisor.

En otro orden de ideas, el Honorable Senador
sefior Durana advirtido que debe distinguirse entre las gestiones de cobranza
gue llevan las empresas dedicadas a eso o los proveedores de crédito —por
lo demas sujetos a la supervision de la CMF-, por un lado, de las que
realizan sus empresas mandantes, por otro, que en la practica emprenden,
muchas veces, actuaciones paralelas. Tal realidad debiera, indico, ser
recogida por los parametros de periodicidad que se han venido sefialando,
pues de lo contrario los clientes podrian recibir llamadas o mensajes por
sobre el guarismo que se fije en la ley.

El Honorable Senador sefor Elizalde se mostro
de acuerdo con la aprension precedentemente exteriorizada, pues lo que se
quiere es que los limites que se van a establecer constituyan un maximo de
veces por cliente, no por cobrador. Eso, al menos conforme al tenor textual
del segundo inciso propuesto, no se cumpliria si la cobranza extrajudicial es
realizada directamente por un actor que no es proveedor del crédito ni por
una empresa de cobranza.

El Subdirector de Consumo Financiero del
Sernac, seifor Pavon, precisO que, a juicio del Servicio, la misma norma
resulta aplicable a distintos proveedores, no solamente a los proveedores de
credito sujetos a la regulacion de la CMF o a las empresas de cobranza.
Recordo, al efecto, que la circular interpretativa del Sernac sobre esta
materia, establece que las del articulo 37 constituyen normas generales
aplicables a todo el mercado financiero.

Complementando lo anterior, la Subdirectora
Juridica del Sernac, sefiora Francisca Barrientos, agrego que si bien el
articulo 37 se inserta en el parrafo 3°, Del Crédito al Consumidor, del Titulo
lll de la ley del consumidor, y alguien podria sostener que se circunscribe
Unicamente a ese tipo de operaciones, lo cierto es que la jurisprudencia ha
sido consistente en reconocerlo como una noma de aplicacion general a
todas las operaciones financieras, incluidas las del Sernac Financiero. En tal
sentido, no existe, a juicio del Servicio, riesgo de que su ambito de aplicacion
se vea reducido respecto de cémo opera en la actualidad.
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El Honorable Senador seior Elizalde manifesto
que aun teniendo en consideracion el lineamiento adoptado por la
jurisprudencia, seria preferible que la ley sea clara sobre que los limites de
periodicidad de la cobranza extrajudicial no se aplican Unicamente a los
proveedores de crédito y a las empresas de cobranza, sino también a los
acreedores directos.

Del mismo modo, observo que se debe dilucidar si
el articulo 37 opera solo respecto de deudas de crédito o, ademas, de todo
tipo de deudas, como las del tag o servicios basicos, por ejemplo. Hizo ver
gue el articulo 39 C hace aplicable lo dispuesto en el inciso quinto del articulo
37 a todas las operaciones de consumo regidas por la ley del consumidor,
aun cuando no involucren el otorgamiento de un crédito al consumidor.
Preguntd si con esa referencia es suficiente.

El académico, sefior Goldenberg, indicoO que
entre las propuestas de la mesa de trabajo que se conformo0, se encuentra,
justamente, la de sustituir dicha remisién del articulo 39 C al inciso quinto del
articulo 37, por otra, mas amplia, a todas las actuaciones de cobranza del
inciso tercero y siguientes. De este modo, todo cuanto se refiera a cobranza
extrajudicial, se aplicaria a cualquier tipo de operacion de consumo,
cualquiera sea su naturaleza.

Por su parte, el sefior Pavon puso de relieve que,
a juicio del Sernac, la inquietud de los Senadores sefiores Durana y Elizalde
guedaria resuelta con el alcance realizado por el académico sefior
Goldenberg. Asi, las partes del articulo 37 que sean pertinentes se harian
aplicables a todas las operaciones de consumo regidas por la ley del
consumidor, aun cuando no involucren el otorgamiento de un crédito al
consumidor.

En relacibn con el tercer inciso propuesto, la
sefiora Contreras sugirio que se explicite que la obligacion de registro, es
respecto de las gestiones que se lleven a cabo “por cada deudor”.

El Director del Sernac, seior del Villar, acoto
gue el plazo de dos afios de almacenamiento es consistente con el de la
prescripcion de la accién infraccional.

Finalmente, respecto del cuarto inciso propuesto,
el Honorable Senador seior Elizalde subray6 que el fin de las actuaciones
de cobranza extrajudicial se produce en el momento de la notificacién de la
demanda.

Al respecto, llamo la atencion sobre la préctica,
usual, de empresas de cobranza que presentan demandas ejecutivas a
distribucion en las Cortes de Apelaciones y luego, sin notificarlas en
absoluto, envian copia a los deudores, a quienes hacen creer que se
encuentran judicialmente demandados. Dicha practica, ahondo, es distinta de
la hipétesis prevista en el actual inciso décimo del articulo 37, que alude a
documentos que aparentan ser judiciales.
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Por otra parte, hizo ver que en relacion con
comunicaciones a terceros ajenos a la obligacion en las que se dé cuenta de
la morosidad, se debe analizar de qué manera se verifica la identidad del
deudor. Finalmente, consulté de qué manera se aborda la situacion de las
obligaciones que se encuentran evidentemente prescritas.

El académico, seiior Goldenberg, acoté que el
nuevo cuarto inciso que se propone, es consistente con el articulo 260 de la
ley N° 20.720, que impide el inicio de un procedimiento de renegociacion
ante la Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento una vez
notificada la demanda de cobro.

En relacion a la practica de las empresas de
cobranza mencionada por el Senador sefior Elizalde, hizo hincapié en que
daria cuenta de una infraccion al principio de transparencia. Lo cierto,
subrayd, es gue no existe ninguna razon para que una empresa que lleva a
cabo una cobranza extrajudicial, envie un escrito judicial. Con todo, expuso
que los tribunales han ido resolviendo el problema mediante el
establecimiento de ciertos plazos para que la notificacion de la demanda, v,
en tiempos de pandemia, radicando en el demandante la carga de la
notificacion.

El Director del Sernac, seiior del Villar, plante6
que si bien el articulo 43 de la ley del consumidor consagra el principio
general de responsabilidad del proveedor por actos del intermediario,
pareciera ser necesario establecer, de manera mas especifica, una norma de
responsabilidad infraccional y civil del proveedor que otorga un crédito o del
mandante de las gestiones de cobranza, por los actos de la empresa de
cobranza extrajudicial.

Asimismo, coincidi6 con que existe un vacio
regulatorio parcial, en el articulo 37, respecto de la intensiva practica de las
empresas de cobranza de presentar a distribucion demandas ejecutivas que
luego no notifican. El volumen de casos en que el Sernac ha constatado esta
modalidad, resaltd, amerita una precision legislativa.

Acerca de los dos ultimos puntos planteados por el
Senador sefior Elizalde, expuso que el Sernac se encuentra trabajando en
precisar, en el reglamento de la ley, que la norma impida las comunicaciones
a terceros ajenos a la deuda. En cuanto al cobro por deudas que se saben
prescritas, indicO que, efectivamente, constituyen una carga para los
deudores. Sin embargo, como la prescripcion no opera de pleno derecho,
sino que debe ser declarada judicialmente, no es posible que el Servicio
intervenga de algin modo.

El Honorable Senador sefior Harboe afiadio que,
ademas, las empresas de cobranza se valen de la sefalada practica para
incrementar los costos de sus gestiones.

Evidentemente, agregd, no todos quienes obran
como cobradores incurren en este tipo de conductas. Sugirié que ademas de
prohibirlas, se avance en desincentivarlas, por la via de establecer que quien
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incurra en ellas se expone a perder su derecho a cobrar, 0 a algun tipo de
sancion economica.

En la siguiente sesion celebrada por la Comision,
la asesora del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, sefora
Contreras, presenté dos propuestas de redaccion, elaboradas por la mesa
de trabajo constituida.

La primera, para sustituir la primera parte del
inciso décimo vigente del articulo 37 (“Las actuaciones de cobranza
extrajudicial no podran considerar el envio al consumidor de documentos que
aparenten ser escritos judiciales;”), por la siguiente: "Las actuaciones de
cobranza extrajudicial no podran considerar el envio al consumidor de
ninguna clase de documento, mensaje 0 comunicacion que sea 0 aparente
ser un escrito, resolucion o actuacion judicial de toda especie;".

La Honorable Senadora seifiora Rincon plante6
establecer, derechamente, que las actuaciones cobranza extrajudicial “no
podran enviar al consumidor ninguna clase de documento, mensaje 0
comunicacién” de los que se sefialan. Hacerlo asi, sostuvo, seria mas
directo, pues en los términos presentados por el Ejecutivo no queda claro
gue el envio queda prohibido.

El Director Nacional del Sernac, seior del
Villar, acot6 que entre los reclamos que recibe el Servicio, se encuentran los
relativos a mensajes que hacen referencia a supuestos avances o efectos de
resoluciones judiciales.

El académico, seior Goldenberg, sefiald que si
se va a considerar el planteamiento formulado por la Senadora sefiora
Rincén, haria falta individualizar el sujeto al cual seria aplicable la
prohibicién. Del mismo modo, apunt6 que la referencia a escrito, resolucion o
actuacion judicial es consistente con lo dispuesto por el articulo 29 del
Cadigo de Procedimiento Civil.

El Honorable Senador seior Elizalde expresé
gue entre las hipodtesis de la propuesta en comento, debiera incorporarse la
de que el documento, mensaje o comunicacion “haga referencia” —ademas
de ser o aparentar ser-, a un escrito, resolucion o actuacion judicial.

Por otra parte, se mostr6 de acuerdo con que la
prohibicidbn quede consagrada en términos genéricos, tal como se consigna
en la propuesta del Ejecutivo, y no asociada a un sujeto. Al ser mas amplia,
agrego, queda claro que nadie puede hacer lo que se esta prohibiendo.

- Al pronunciarse sobre la propuesta de redaccion
gue sustituye la primera parte del inciso décimo del articulo 37, la Comisién
la aprob6 acogiendo la sugerencia del Senador sefior Elizalde, mas no la de
la Senadora sefiora Rincon. Asi se acordd con tres votos favorables (de los
Senadores sefiora Aravena y sefiores Durana y Elizalde), y una abstencién
(de la Senadora sefiora Rincon). La Honorable Senadora sefiora Rincén
dej6é constancia de que su abstencion se funda en un problema de redaccion.
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La segunda propuesta de redaccion, en tanto, es
para incorporar el un nuevo inciso final en el articulo 37, del siguiente tenor:

“En las demandas o querellas que se formulen por
infraccion a las conductas prohibidas en este articulo, el tribunal competente,
de oficio o previa solicitud del Servicio o del particular afectado, podra
disponer la suspensiéon inmediata de las actuaciones de cobranza
extrajudicial cuando los hechos y los antecedentes acompafiados lo
ameriten.”.

El Director del Sernac, seiior del Villar hizo ver
gue para que el Sernac pueda actuar de oficio, seria necesario agregar las
denuncias, en adicibn a las demandas o querellas, entre aquellas
actuaciones que pueden dar lugar a la suspension inmediata de las
actuaciones de cobranza. Destac6 que una medida de esta naturaleza se
hace cargo de reclamos, que en la actualidad recibe el Sernac, de
consumidores que accionan via recurso de proteccién para suspender las
gestiones de cobranza de que son objeto.

- A continuacion, en relacion con el inciso
undécimo del articulo 37, el sefior Pavén planted la necesidad de que, por
razones de concordancia interna, sea trasladado como inciso segundo del
mismo articulo. Basicamente, fundamento, porque las letras a) y b) a las que
alude son las del inciso primero de esta disposicion.

El Honorable Senador seior Elizalde advirtid
gue deben tenerse presente las implicancias que una modificacion de este
tipo pueda tener, por las referencias que en la propia ley del consumidor o en
otros cuerpos normativos pueda haber al inciso cuyo traslado se pretende.

Articulo 39 A
Es del siguiente tenor:

“Articulo 39 A.- Asimismo, constituyen infracciones
a esta ley la exigencia de gastos de cobranza superiores a los establecidos
en el inciso segundo del articulo 37, o distintos o superiores a los que
resulten de la aplicacion del sistema de calculo que hubiere sido informado
previamente al consumidor de acuerdo a la letra e) del mismo articulo; la
aplicacibn de modalidades o procedimientos de cobranza extrajudicial
prohibidos por el inciso quinto del articulo 37, diferentes de los que se dieron
a conocer en virtud del inciso tercero del mismo articulo o, en su caso,
distintos de los que estén vigentes como consecuencia de los cambios que
se hayan introducido conforme al inciso cuarto del referido articulo 37, y la
vulneracion de lo dispuesto en el articulo 38.".

El Subdirector de Consumo Financiero del
Sernac, senor Pavoén, sugirié hacer las siguientes enmiendas de referencia
en este articulo, en el evento que se aprobaren las previamente planteadas
con ocasion del articulo 37:
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- Reemplazar la expresion “inciso segundo” por
“inciso tercero”.

- Reemplazar la expresion “letra e)” por “letra f)”,
por corresponder esta Ultima al sistema de calculo de gastos de cobranza,
gue es a lo que se quiere hacer referencia.

- Sustituir la expresion “el inciso quinto” por una
amplia alusion al articulo 37, de manera que queden comprendidas todas las
modalidades o procedimientos de cobranza prohibidos.

- Sustituir la expresién “inciso tercero” por “inciso
quinto”, para que quede incluido el procedimiento de cobranza informado al
consumidor al tiempo de la contratacion.

- Reemplazar la expresion “inciso cuarto” por
“inciso sexto”, para que queden debidamente incorporados los cambios en
las modalidades de cobranza.

En relacibn con las distintas enmiendas de
referencia planteadas, el Director del Sernac, seior del Villar, puso en
conocimiento de la Comisién que, fruto del trabajo conjunto entre el Servicio,
el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo y la Contraloria General de la
Republica, prontamente se dictara un decreto con fuerza de ley con el texto
refundido de la ley del consumidor. Dicho texto, explico, se hara cargo de
una serie de precisiones de referencia, por lo que podria producirse una
suerte de superposicion con aquellas que se han planteado con ocasion del
presente proyecto de ley.

La propuesta anterior, no prospero, tal como se
explicard mas adelante en el presente informe.

Una vez finalizado el andlisis de las propuestas
elaboradas por la mesa de trabajo constituida a su alero, la Comision se
abocé a conocer las indicaciones formalmente presentadas por las sefioras y
sefiores senadores.

La indicaciéon numero 1, del Honorable Senador
seflor Harboe, para agregar un numeral 1° nuevo, pasando el actual a ser
tercero, para sustituir el articulo 12 A por uno del siguiente tenor:

“Articulo 12 A.- En los contratos celebrados por
medios electronicos, y en aguéllos en que se aceptare una oferta realizada a
través de catdlogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a
distancia, el consentimiento se entendera formado solo si el consumidor ha
tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las
condiciones generales y especificas del mismo, la posibilidad de
almacenarlas o imprimirlas y ha manifestado expresa e inequivocamente su
aceptacion.
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La sola visita del sitio de Internet en el cual se
ofrece el acceso a determinados servicios, no impone al consumidor
obligacion alguna, a menos que haya aceptado en forma expresa e
inequivoca las condiciones ofrecidas por el proveedor.

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

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

El consumidor podra solicitar en cualquier
momento el envio de los antecedentes sefialados en el inciso tercero. El
proveedor, salvo que se trate de las microempresas a que se refiere el
mencionado inciso tercero, estara obligado a remitirlos al consumidor, en un
plazo de cinco dias habiles contado desde dicha solicitud, por via electronica
o por cualquier medio de comunicacién que permita su almacenamiento.

Esta podra ser enviada por via electronica o por
cualquier medio de comunicacion que garantice el debido y oportuno
conocimiento del consumidor, el que se le indicara previamente. Dicha
confirmacion debera contener una copia integra, clara y legible del contrato.”.

Cabe senalar que el tenor del articulo 12 A
vigente, es el siguiente:

“Articulo 12 A.- En los contratos celebrados por
medios electronicos, y en aquéllos en que se aceptare una oferta realizada a
través de catdlogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a
distancia, el consentimiento no se entendera formado si el consumidor no ha
tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las
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condiciones generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o
imprimirlos.

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

Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor
estara obligado a enviar confirmacion escrita del mismo.

Esta podra ser enviada por via electronica o por
cualquier medio de comunicacion que garantice el debido y oportuno
conocimiento del consumidor, el que se le indicara previamente. Dicha
confirmacion debera contener una copia integra, clara y legible del contrato.”.

La indicacion numero 1 fue retirada por su
autor.

La indicacién namero 2, del Honorable Senador
sefior Harboe, para agregar un numeral 2° nuevo que sustituya, en el inciso
décimo del articulo 37, la frase “durante dias y horas que no sean los que
declara habiles el articulo 59 del Cédigo de Procedimiento Civil” por “o0 a su
teléfono mévil personal, en horarios comprendidos entre los dias lunes a
viernes de nueve a veinte horas.”.

En primer lugar, la Comision tuvo presente, a
instancias de la mesa de trabajo, que, debido a la estructura de doble
negacion del inciso, la nueva norma permitiria la realizacion de gestiones en
dias feriados, lo que no se condice con el objetivo perseguido.

Luego, el Honorable Senador seior Elizalde
sugirio, acogiendo el objetivo de la indicacion, reemplazar, en el inciso
décimo vigente, la referencia a “visitas o llamados telefénicos a la morada del
deudor”, por otra a “visitas a la morada del deudor o llamados telefonicos”.
De esta forma indicd, se entenderian incorporados todos los llamados
telefonicos.

- La Comision estuvo de acuerdo con esta
sugerencia, y, en consecuencia, aprobé la indicacién namero 2, con
modificaciones, por la unanimidad de sus miembros presentes,
Honorables Senadores sefiora Aravena y seiiores Durana y Elizalde.
(Indicacién 2, aprobada con modificaciones. Unanimidad 3x0).

La indicacibn numero 3, de la Honorable
Senadora sefiora Aravena, para reemplazar el numeral 1 del articulo Unico
del proyecto de ley, por el siguiente:

“1.- Incorporese la ley N° 19.496, que establece
normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores, el siguiente
articulo 37 bis, nuevo:
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“Art 37 bis. Los proveedores del crédito o las
empresas de cobranza podran efectuar un maximo de 1 actuacion de
cobranza extrajudicial por semana. Se entenderan por actuaciones de
cobranza el envio de correos electrénicos, cartas, llamadas telefénicas,
mensajes de texto, envio de mensajes usando aplicaciones celulares o redes
sociales, entre otras.”.

- La Comisién entendié que el propésito de la
indicaciéon numero 3 se encuentra recogido en el texto acordado por la
Comision para reemplazar el inciso décimo del articulo 37, del que se da
cuenta mas adelante en el presente informe. En consecuencia, la
aprobd6, con modificaciones, por la unanimidad de sus miembros
presentes, Honorables Senadores sefioras Aravena y Rincén, y seiiores
Durana y Elizalde. (Indicacion 3, aprobada con modificaciones.
Unanimidad 4x0).

La indicacion numero 4, del Honorable Senador
sefior Harboe, para considerar un numeral 4° nuevo, para agregar al articulo
37 un inciso undécimo, del siguiente tenor:

“La accion de cobro extrajudicial via telefénica
debe ajustarse a los principios de proporcionalidad, razonabilidad vy
justificacion, quedando expresamente prohibida su materializacion contra
personas distintas del deudor. Asimismo, debe ser ejercida a través de un
numero telefénico identificable a través del cual el deudor pueda manifestar
su oposicién y, en cualquier caso, cesara desde el momento en que le sea
notificada la demanda judicial al deudor. Mientras la accién de cobro se
encuentre judicializada, el acreedor, sea el proveedor o un tercero
mandatado para estos efectos, tendran vedada la posibilidad de perturbar al
deudor por esta via. La contravencion a las normas sobre cobro extrajudicial
genera un dafo indemnizable de acuerdo a las reglas contenidas en el Titulo
XXXV del Libro IV del Cédigo Civil, sin perjuicio de la sancion de naturaleza
administrativa que pueda cursar la autoridad sectorial competente.”.

Tal como se consigna mas arriba en el presente
informe, al analizar el nuevo numeral 7) que, en virtud de la propuesta de la
mesa de trabajo, se agrega al inciso sexto del articulo 37, la Comision tuvo
presente que la indicacion niamero 4 propone que la cobranza telefénica sea
ejercida a través de un numero telefonico identificable, a través del cual el
deudor pueda manifestar su oposicion. Se entendio, al respecto, que esta
exigencia se encuentra comprendida dentro de los términos, mas amplios,
del antedicho numeral 7).

- En consecuencia, la indicacion nimero 4 se
dio por aprobada, con modificaciones, por la unanimidad de los
miembros presentes de la Comisién, Honorables Senadores seforas
Aravena y Rincén, y seifiores Durana y Elizalde. (Indicacién 4, aprobada
con modificaciones. Unanimidad 4x0).
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Las indicaciones numeros 5 y 6 inciden sobre el
namero 2 del articulo Unico del proyecto de ley, para incorporar el siguiente
articulo 6° transitorio:

“Articulo 6°.- Durante la vigencia del estado de
excepcion constitucional de catastrofe por calamidad publica, a propésito de
la pandemia de COVID-19, declarado por el decreto supremo N°104, de 18
de marzo de 2020, el tiempo en que éste sea prorrogado y los sesenta dias
posteriores a su término, las llamadas o visitas de cobranza extrajudicial a
los que se refiere el inciso décimo del articulo 37 de esta ley podran

” N

realizarse soélo dos veces al mes respecto de cada cliente.”.”.

La indicaciobn numero 5, de la Honorable
Senadora sefora Aravena, para eliminarlo.

La indicacién namero 6, del Honorable Senador
sefior Harboe, para modificar el actual numeral 2°, pasando a ser numeral
quinto, para sustituir la frase “las llamadas o visitas de cobranza extrajudicial
a los que se refiere el inciso décimo del articulo 37 de esta ley podran
realizarse solo dos veces al mes respecto de cada cliente”, por “las llamadas
o visitas de cobranza extrajudicial dispuestas en el articulo 37 de esta ley
podran realizarse sélo dos veces al mes respecto de cada deudor”.

El Honorable Senador sefior Elizalde observo
gue se debe determinar si durante la duracion de la pandemia por Covid-19,
los limites establecidos en la ley permanente seran aun mas estrictos —con lo
gue declaro estar de acuerdo-, 0 no. Reiter6 que, desde su punto de vista,
dado que las condiciones de las deudas cambian solo una vez al mes, la
informacion al cliente debiera ser entregada con la misma periodicidad.

Por otra parte, hizo presente que, a estas alturas,
el decreto supremo N° 104, de 18 de marzo de 2020, ya ha sido objeto de
prérrogas, y es esperable que lo sea de otras mas en el futuro.

La asesora del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, sefiora Contreras, sefial6 que, a juicio del Ejecutivo,
la regulacion permanente que se establezca para el articulado permanente,
ya resultaria suficientemente restrictiva.

El Honorable Senador seior Durana apuntd que
si se restringen mas las gestiones de cobranza, seran menos las
oportunidades que tendra el deudor para tratar de llegar a algun acuerdo por
la via extrajudicial.

El académico, seiior Goldenberg, puso de
relieve que, en paralelo a este proyecto de ley, se esta tramitando otro que
limita el embargo de bienes y lanzamiento en razon de la emergencia
sanitaria que vive el pais. Esto importaria una limitacién de las acciones
judiciales, y que lo Unico que quedaria serian las acciones extrajudiciales.
Sin embargo, si estas Ultimas también se van a restringir, como hace el
articulo 6° transitorio, el consumidor que esta en la busqueda de algun
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mecanismo de renegociacion perderia casi todo contacto con el cobrador, lo
gue podria ser perjudicial.

Ahora bien, agreg0, si se aprobara esta mayor
limitacion que se propone, convendria establecer alguna modalidad de
separacion entre llamadas, de manera de impedir que las llamadas tengan
lugar los dos primeros dias de cada mes, por ejemplo.

La Honorable Senadora sefiora Aravena
observd que los cambios que introduzca la Comision van a significar una
mejoria a la parte permanente del proyecto de ley, por lo que eliminar,
ademds, el articulo 6° transitorio que se incorpora, traeria como
consecuencia que nada de lo aprobado por la Camara de Diputados, en
primer trdmite constitucional, subsistiria.

En razén de esta ultima argumentacién, la
indicaciéon namero 5 fue retirada por su autora.

Respecto de la indicacion namero 6, la Comision
tuvo presente que la referencia al articulo 37, completo, resulta mas
apropiada que hacerlo solo al inciso décimo del mismo, como reza el
proyecto de ley, porque ahora seran varios los incisos los relativos a las
cobranzas extrajudiciales. Del mismo modo, también resultaria mas
pertinente aludir a “deudor”, en lugar de “cliente”.

-En votacién la indicacion numero 6, fue
aprobada, con modificaciones, por la unanimidad de sus miembros
presentes, Honorables Senadores sefioras Aravena y Rincén, y seiores
Durana y Elizalde. (Indicacion 6, aprobada con modificaciones.
Unanimidad 4x0).

Finalmente, la Comision tuvo en consideracion la
indicaciéon numero 7, del Honorable Senador sefior Harboe, para agregar
un numeral 6° nuevo, para incorporar la siguiente disposicion transitoria:

“Articulo 7°.- Con respecto a las pequefias
empresas, de conformidad a lo sefialado en el inciso segundo del articulo
segundo de la ley N° 20.416, la obligacion de registrar, almacenar y
mantener disponible por el plazo de dos afios la conversacion sostenida con
el consumidor en la que conste la aceptacién de la oferta, entrara en vigencia
dentro del plazo de dieciocho meses contado desde la publicacion de la
presente ley en Diario Oficial.”.

La indicacibn numero 7 fue retirada por su
autor.
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- De conformidad con todo lo expuesto
precedentemente, la Comision acordé lo siguiente:

N°1
Articulo 37

- Incorporar, en el inciso sexto, un numeral 7),
nuevo, del siguiente tenor:

“7) El o los medios de contacto para que el
consumidor pueda comunicarse, respecto de las actuaciones de cobranza
extrajudicial.”. (Articulo 121 del Reglamento del Senado. Unanimidad 3xO0.
Honorables Senadores sefiora Aravena y sefores Durana y Elizalde).

- Considerar el actual el inciso noveno como inciso
final. (Articulo 121 del Reglamento del Senado. Unanimidad 3xO.
Honorables Senadores sefiora Aravena y sefores Durana y Elizalde).

- Sustituir el inciso décimo del articulo 37, por los
siguientes:

“Las actuaciones de cobranza extrajudicial no
podran considerar el envio al consumidor de ninguna clase de documento,
mensaje 0 comunicacion que sea, aparente ser o haga referencia a un
escrito, resolucion o actuacion judicial de toda especie; comunicaciones a
terceros ajenos a la obligacion en las que se dé cuenta de la morosidad;
visitas a la morada del deudor o llamados telefénicos durante dias y horas
gue no sean los que declara héabiles el articulo 59 del Codigo de
Procedimiento Civil, y, en general, conductas que afecten la privacidad del
hogar, la convivencia normal de sus miembros ni la situacién laboral del
deudor.

Las actuaciones de cobranza extrajudicial,
cualquiera sea su naturaleza, medio de comunicacibn 0 momento en que se
realicen, deberan ajustarse a los principios de proporcionalidad,
razonabilidad, justificacion, transparencia, veracidad, respeto a la dignidad y
a la integridad fisica y psiquica del consumidor, y privacidad del hogar.

Se entenderd que no se da cumplimiento a los
principios individualizados en el inciso precedente, cuando el proveedor del
crédito o la empresa de cobranza, efectle mas de un contacto telefénico o
visita por semana, con el objeto de poner en conocimiento del deudor la
informacion a que se refiere el inciso sexto. Del mismo modo, se entendera
gue no se da cumplimiento a dichos principios cuando, respecto de otras
actuaciones de cobranza extrajudicial realizadas a través de otros medios,
tales como correspondencia por correo, mensajes de texto, correos
electronicos o aplicaciones de mensajeria instantanea, se realicen mas de
dos gestiones por semana, las que deberan contar con una separacion de, al
menos, dos dias.
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Los proveedores o las empresas de cobranza
deberan registrar, almacenar y mantener disponible el tipo y frecuencia de
las gestiones que realicen por cada deudor por un plazo de al menos dos
afos, contados desde su realizacion.

Se deberda poner término inmediato a las
actuaciones de cobranza extrajudicial una vez emplazado el consumidor en
un juicio de cobro o iniciado a su respecto un procedimiento concursal.

En las denuncias, demandas o querellas que se
formulen por infraccion a las conductas prohibidas en este articulo, el tribunal
competente, de oficio o previa solicitud del Servicio o del particular afectado,
podra disponer la suspension inmediata de las actuaciones de cobranza
extrajudicial, cuando los hechos y los antecedentes acompafados lo
ameriten.”. (Indicacién N° 2, con modificaciones, unanimidad, 3x0, salvo
la primera parte del inciso doce, nuevo, entre “no podran” y “toda
especie”, que fue aprobado por 3 votos a favor y 1 abstencidn;
indicacion N° 3, con modificaciones, unanimidad, 3x0, y articulo 121 del
Reglamento del Senado, unanimidad 5x0, salvo el inciso final,
unanimidad 4x0).

En una sesién posterior, y como consecuencias de
las modificaciones realizadas en el articulo 37, la Comisién abordd las
normas contenidas en los articulos 38, 39 A, 39 By 39 C.

Sobre el particular, la Comision fue ilustrada por el
Director del Servicio Nacional del Consumidor, seiior Lucas del Villar,
por la representante del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
sefiora Ximena Contreras, y el abogado y profesor, seiior Juan Luis
Goldenberg.

Tuvo a la vista la siguiente minuta explicativa,
preparada por SERNAC, sobre el sentido de las nuevas disposiciones que se
incorporan en el articulo 37 y la necesidad de derogar el articulo 39 A de la
LPDC.

1. Explicacion de la aplicacion de las nuevas
disposiciones que se introducirian en el articulo 37 LPDC, gracias a los
boletines N°s. 13468-03 y 13573-03.

Las nuevas reglas que se pretenden incorporar al
actual articulado son:

Una norma de informacion en términos que debe
sefalarse “el o los medios de contacto para que el consumidor pueda
comunicarse, respecto de las actuaciones de cobranza extrajudicial”.

Por otro lado, se incorporaria que “las actuaciones
de cobranza extrajudicial, cualquiera sea su naturaleza, medio de
comunicacibn o momento en que se realicen, deberan ajustarse a los
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principios de proporcionalidad, razonabilidad, justificacion, transparencia,
veracidad, respeto a la dignidad y a la integridad fisica y psiquica del
consumidor, y privacidad del hogar’” esta norma es fundamental para la
proteccion de los derechos de los consumidores toda vez que establece, en
la propia LPDC principios para ponderar la legalidad de una actuacion de
cobranza.

Y, como es posible inferir, el sentido de estas
nuevas reglas no es otro que promover la aplicacion amplia y extensiva de
las cobranzas extrajudiciales, incluso con la necesidad de ponderacion y
argumentacion en base a principios, por parte de los Jueces de Policia Local,
y eventualmente, Jueces civiles (en las causas colectivas) que conoceran
estos pleitos.

En efecto, se trata de modular el cumplimiento de
los nuevos deberes, como por ejemplo la necesidad de identificacién de las
llamadas, el numero de llamas y cobranzas en general, y los deberes
actuales vigentes como proteger la privacidad de los deudores
consumidores, mediante la introduccibn de enunciados normativos
reconocidos de forma expresa, cuya técnica le ordenara a los jueces a darles
una aplicacion practica concreta de forma casuistica.

Como se decia, hoy ya no se duda de la aplicacion
amplia y extensiva de las reglas de cobranza a todos los proveedores de
creditos y que operan mediante formas crediticias, incluyendo por ejemplo la
banca, sobre todo con reforma a la ley conocida como Sernac financiero, por
la ley de reforma 20.555 del afio 2012.

2. Ambito de aplicacion del articulo 39 A LPDC.

El articulo 39 A sefiala, de forma expresa:
“Asimismo, constituyen infracciones a esta ley la exigencia de gastos de
cobranza superiores a los establecidos en el inciso segundo del articulo 37, o
distintos o superiores a los que resulten de la aplicacién del sistema de
calculo que hubiere sido informado previamente al consumidor de acuerdo a
la letra e) del mismo articulo; la aplicaciébn de modalidades o procedimientos
de cobranza extrajudicial prohibidos por el inciso quinto del articulo 37,
diferentes de los que se dieron a conocer en virtud del inciso tercero del
mismo articulo o, en su caso, distintos de los que estén vigentes como
consecuencia de los cambios que se hayan introducido conforme al inciso
cuarto del referido articulo 37, y la vulneracion de lo dispuesto en el articulo
38". Para comprender de mejor manera, se revisara su contexto histérico.

En la version original de la LPDC existian sélo tres
normas relativas al "crédito al consumidor", a saber, los articulos 37 al 39.

De esta manera, el articulo 37 regulaba la
informacion que debia contener las operaciones de crédito y, en especial, en
los créditos directos.

Por su parte, en su version original, el articulo 38
establecia una regla de cobro de los intereses al sefialar que los intereses se
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aplicaban solamente sobre los saldos insolutos del crédito concedido y los
pagos no podran ser exigidos por adelantado, salvo acuerdo en contrario.
Por otra parte, se prescribia el anatocismo en las operaciones de crédito al
consumidor.

Y, por ultimo, en el articulo 39 se cre6 un ilicito
infraccional para el caso que el proveedor se exceda en el cobro del interés
maximo convencional.

En 1999, se modificaron las normas de cobranza
extrajudicial estableciendo sanciones a procedimientos ilegales; también se
regulé la forma de célculo de los intereses en la cobranza. Por dltimo, se
incorporaron una serie de normas infraccionales, entre ellas, el articulo 39 A
de laley.

El articulo 39 A LPDC tipific6 una serie de
sanciones administrativas, tales como: la exigencia de gastos de cobranza
superiores a los establecidos en la ley; la aplicacion de modalidades o
procedimientos de cobranzas extrajudicial prohibidos, y la prohibicion de
cobros de intereses a las sumas pagadas y la vulneracién a las reglas del
anatocismo.

Tal como es posible apreciar se trata de la
inclusion de nuevas infracciones que era necesario compatibilizar con las
infracciones del articulo 37, cuyo ambito ampliacion o destinatarios era
restringido. Por eso, con posterioridad, la ley N° 19.761 de 2001 (de reforma
a la LPDC) extendio el ambito de aplicacion de las normas de la LPDC a los
procedimientos de cobranzas ilegales, al agregar el nuevo articulo 39 C a la
LPDC. Esta norma establecid la aplicacion de las disposiciones del articulo
37 inciso 5° LPDC (sobre mal uso de las practicas de cobro ya mencionadas)
a todas las "operaciones de consumo” regidas por esta Ley, aun cuando no
involucren el otorgamiento de un crédito al consumidor, lo que incluye a los
proveedores de servicios de cobranza extrajudicial.

Ahora bien, como se trataba de introducir y regular
nuevas infracciones, el legislador no tomé en cuenta que, la reforma
incorporada por la Ley N° 19.955 de 2004, conocida como la gran reforma,
estas normas de informacion contenidas en el articulo 39 A, quedaron
contenidas en el articulo 37 reformado.

Por eso la doctrina que ha comentado esta
disposicion (39 A) critica la forma de compatibilizar estas reglas con las
nuevas normas contenidas en el articulo 37 tantas veces reformado,
haciendo un esfuerzo interpretativo para diferenciarlas.

Y como se observa, lo anterior produce una
confusiéon en la jurisprudencia, en el sentido de verificar si se esta frente a
una ley general o especial, si las sanciones se acumulan o no.

En definitiva, los problemas que ya presenta el
articulo 39 A de la LPDC se manifiestan en que cuesta compatibilizarlo con el
actual articulo 37, desde el punto de vista de sus sanciones, lo que ha
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causado algun grado de confusion en la judicatura. Por eso, se considera
gue, de aprobarse la reforma promovida por los Boletines 13468-03 y 13573-
03, el tema se agudizaria mas, causando dispersion o sentencias erraticas
gue perjudiquen los derechos de los consumidores.

El Director de SERNAC, seiior Del Villar, indico
que el articulo 39 A no es un aporte sino que, por el contrario, genera
confusién de los tribunales, porque provoca una duplicidad sancionatoria.

Por su parte, el profesor seifior Goldenberg
reiterd que el articulo 39 A tipifico una serie de conductas susceptibles de ser
sancionadas, pero que, como el articulo 37 ha sido modificado
reiteradamente, actualmente genera un problema de aplicacion y de
interpretacion de la norma. Asi, hay consenso de que deben ser sancionadas
las conductas expresamente sefialadas en el articulo 39, en cambio aquellas
conductas del articulo 37 no sefialadas expresamente por el referido articulo
39 serian sancionadas por la norma de clausura contenida en el articulo 24
de la misma ley, que dispone que las infracciones a lo dispuesto en esta ley
seran sancionadas con multa de hasta 300 unidades tributarias mensuales,
si no tuvieren sefalada una sancion diferente.

Luego de un debate sobre la materia expuesta, la
Comision, por la unanimidad de sus integrantes presentes, Honorables
Senadores seiior Elizalde, presidente, sefiora Aravena y sefiora Durana,
adopto los siguientes acuerdos:

-Derogar el articulo 39 A.

-Sustituir el inciso tercero del articulo 39 B, por el
siguiente.

“Lo dispuesto en este articulo, en el inciso primero,
letra f), y en los incisos tercero y siguientes del articulo 37, sera aplicable,
asimismo, a las operaciones de crédito de dinero en que intervengan las
entidades fiscalizadas por la Comision para el Mercado Financiero, sin
perjuicio de las atribuciones de este organismo fiscalizador.”.

-Sustituir el articulo 39 C, por el siguiente

“Articulo 39 C.- No obstante lo sefialado en el
epigrafe del presente parrafo 3°, se aplicara lo dispuesto en los incisos
tercero y siguientes del articulo 37, y en los articulos 39 y 39 B a todos los
proveedores y a todas las operaciones de consumo regidas por esta ley, aun
cuando no involucren el otorgamiento de un crédito al consumidor.”. (N°s. 2,
3 y 4, nuevos, articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad,
3x0).

Respecto de la derogacién del articulo 39 A, el
Honorable Senador seior Elizalde pidi6 dejar expresa constancia en el
presente informe que la Comisién acogié la propuesta del Ejecutivo de
derogarlo por carecer de utilidad y, también, por generar confusion, pero en
ningun caso porque las conductas que esta norma sefiala no se sancionen,
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dado que todas ellas siguen siendo igualmente sancionables en virtud de lo
dispuesto en el articulo 24 de la ley N° 19.496, sobre protecciéon de los
derechos de los consumidores.

Luego, el Honorable Senador seior Elizalde,
presidente, sometid a votacion hacer mencion al articulo 38 en el articulo 39
C, lo que fue rechazado por mayoria, 2 x 1. Votaron en contra los
Honorables Senadores sefiora Aravena y sefior Durana. Voté a favor el
Honorable Senador sefor Elizalde.

Finalmente, el Honorable Senador sefior
Elizalde pidi6 dejar expresa constancia que no hubo acuerdo en la Comisién
para abordar en este proyecto los siguientes tres aspectos:

1.- Consagrar el derecho del consumidor para
pedir el cese de las gestiones de cobranza judicial. EI deudor debe tener el
derecho a exigir que no lo molesten mas de este modo, y que, en
consecuencia, los proveedores y las empresas de cobranzas se vean en la
obligacion de acudir a la via de la cobranza judicial por sus acreencias. Hizo
notar que este derecho esta reconocido en legislaciones extranjeras.

2.- El deber de verificar la identidad del deudor al
realizarse una gestion de cobranza extrajudicial, para evitar que un tercero
tenga acceso a esa informacion, la que, por lo demas, es de caracter
sensible.

3.- Regulacion de las deudas prescritas y el
reconocimiento de deudas.

Anuncié que, en un futuro préximo, presentara una
mocion para iniciar un proyecto de ley que aborde estas materias.

Sobre el particular, la Honorable Senadora
sefiora Aravena manifestd estar de acuerdo en que la Comision debata
estos y otros aspectos en una préoxima oportunidad.
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MODIFICACIONES

En mérito de los acuerdos precedentemente
expuestos, la Comision de Economia propone aprobar en general y particular
el proyecto de ley de la Honorable Camara de Diputados, con las siguientes
modificaciones:

Articulo Unico
N°1
-Sustituirlo por el siguiente:
“1.- Modificase el articulo 37 del siguiente modo:

a.- Incorporase en el inciso sexto, que pasa a ser
inciso séptimo, un numeral 7), nuevo, del siguiente tenor:

“7) El o los medios de contacto para que el
consumidor pueda comunicarse, respecto de las actuaciones de cobranza
extrajudicial.”.

b.- Considérase el actual inciso noveno como
inciso final.

c.- Sustitayese el inciso décimo del articulo 37, por
los siguientes:

“Las actuaciones de cobranza extrajudicial,
cualquiera sea su naturaleza, medio de comunicacibn o momento en que se
realicen, deberan ajustarse a los principios de proporcionalidad,
razonabilidad, justificacion, transparencia, veracidad, respeto a la dignidad y
a la integridad fisica y psiquica del consumidor, y privacidad del hogar.

Se entendera que no se da cumplimiento a los
principios individualizados en el inciso precedente, cuando el proveedor del
crédito o la empresa de cobranza, efectie mas de un contacto telefénico o
visita por semana, con el objeto de poner en conocimiento del deudor la
informacion a que se refiere el inciso sexto. Del mismo modo, se entendera
gue no se da cumplimiento a dichos principios cuando, respecto de otras
actuaciones de cobranza extrajudicial realizadas a través de otros medios,
tales como correspondencia por correo, mensajes de texto, correos
electrénicos o aplicaciones de mensajeria instantanea, se realicen mas de
dos gestiones por semana, las que deberan contar con una separacion de, al
menos, dos dias.

Las actuaciones de cobranza extrajudicial no
podran considerar el envio al consumidor de ninguna clase de documento,
mensaje 0 comunicacion que sea, aparente ser o haga referencia a un
escrito, resolucion o actuacion judicial de toda especie; comunicaciones a
terceros ajenos a la obligacion en las que se dé cuenta de la morosidad;
visitas a la morada del deudor o llamados telefénicos durante dias y horas
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gue no sean los que declara habiles el articulo 59 del Codigo de
Procedimiento Civil, y, en general, conductas que afecten la privacidad del
hogar, la convivencia normal de sus miembros ni la situacién laboral del
deudor.

Los proveedores o las empresas de cobranza
deberan registrar, almacenar y mantener disponible el tipo y frecuencia de
las gestiones que realicen por cada deudor por un plazo de al menos dos
afios, contados desde su realizacion.

Se debera poner término inmediato a las
actuaciones de cobranza extrajudicial una vez emplazado el consumidor en
un juicio de cobro o iniciado a su respecto un procedimiento concursal.

En las denuncias, demandas o querellas que se
formulen por infraccion a las conductas prohibidas en este articulo, el tribunal
competente, de oficio o previa solicitud del Servicio o del particular afectado,
podra disponer la suspension inmediata de las actuaciones de cobranza
extrajudicial, cuando los hechos y los antecedentes acompafiados lo
ameriten.”.

d.- Considérese el actual inciso décimo primero
como inciso segundo.”. (Letras a) y b), articulo 121 del Reglamento del
Senado, unanimidad, 3x0; letra c), indicacién N° 2, con modificaciones,
unanimidad, 3x0, salvo la primera parte del inciso doce, nuevo, entre
“no podran” y “toda especie”, que fue aprobado por 3 votos a favor y 1
abstencion; indicacion N° 3, con modificaciones, unanimidad, 3xO0;
indicaciéon N° 4, con modificaciones, unanimidad, 4x0; y articulo 121 del
Reglamento del Senado, unanimidad 5x0, salvo el inciso final,
unanimidad 4x0; letra d), articulo 121 del Reglamento del Senado.
Unanimidad, 5x0).

Introducir los siguientes numeros 2, 3 y 4, nuevos,
del siguiente tenor:

“2.- Derdgase el articulo 39 A.

3.- Sustitayese el inciso tercero del articulo 39 B
por el siguiente:

“Lo dispuesto en este articulo, en el inciso primero,
letra f), y en los incisos tercero y siguientes del articulo 37, sera aplicable,
asimismo, a las operaciones de crédito de dinero en que intervengan las
entidades fiscalizadas por la Comisién para el Mercado Financiero, sin
perjuicio de las atribuciones de este organismo fiscalizador.”.

4.- Reemplazase el articulo 39 C por el siguiente:

“Articulo 39 C.- No obstante lo sefialado en el
epigrafe del presente parrafo 3°, se aplicara lo dispuesto en los incisos
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tercero y siguientes del articulo 37, y en los articulos 39 y 39 B a todos los
proveedores y a todas las operaciones de consumo regidas por esta ley, aun
cuando no involucren el otorgamiento de un crédito al consumidor.”.”. (N°s. 2,
3 y 4, nuevos, articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad,
3x0).

N° 2

Pasa a ser N° 5, sustituyendo el articulo 6°
transitorio que incorpora por el siguiente:

“Articulo 6°.- Durante la vigencia del estado de
excepcion constitucional de catastrofe por calamidad publica, a propésito de
la pandemia de COVID-19, declarado por el decreto supremo N°104, de 18
de marzo de 2020, y sus sucesivas prorrogas, y por los sesenta dias
posteriores al término de la udltima de ellas, las llamadas o visitas de
cobranza extrajudicial a que se refiere el articulo 37 de esta ley, podran
realizarse so6lo dos veces al mes, respecto de cada deudor.”. (Indicacién N°
6, con modificaciones. Unanimidad, 4x0).
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TEXTO DEL PROYECTO APROBADO

Se inserta a continuacion el texto del proyecto de
ley que la Comisién de Economia propone al Senado aprobar en general y
particular.

PROYECTO DE LEY

“Articulo  Unico.- Introddcense las siguientes
modificaciones en la ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion
de los derechos de los consumidores:

1.- Modificase el articulo 37 del siguiente
modo:

a) Incorpoérase, en el inciso sexto, un numeral
7), nuevo, del siguiente tenor:

“7) El o los medios de contacto para que el
consumidor pueda comunicarse, respecto de las actuaciones de
cobranza extrajudicial.”.

b) Considérase el actual el inciso hoveno como
inciso final.

c) Sustitiyese el inciso décimo del articulo 37,
por los siguientes:

“Las actuaciones de cobranza extrajudicial,
cualquiera sea su naturaleza, medio de comunicacibn o momento en
que se realicen, deberan ajustarse a los principios de proporcionalidad,
razonabilidad, justificacién, transparencia, veracidad, respeto a la
dignidad y a la integridad fisica y psiquica del consumidor, y privacidad
del hogar.

Se entendera que no se da cumplimiento a los
principios individualizados en el inciso precedente, cuando el
proveedor del crédito o la empresa de cobranza, efectie mas de un
contacto telefénico o visita por semana, con el objeto de poner en
conocimiento del deudor la informacion a que se refiere el inciso sexto.
Del mismo modo, se entendera que no se da cumplimiento a dichos
principios cuando, respecto de otras actuaciones de cobranza
extrajudicial realizadas a través de otros medios, tales como
correspondencia por correo, mensajes de texto, correos electrénicos o
aplicaciones de mensajeria instantanea, se realicen mas de dos
gestiones por semana, las que deberan contar con una separacién de,
al menos, dos dias.

Las actuaciones de cobranza extrajudicial no
podran considerar el envio al consumidor de ninguna clase de
documento, mensaje 0 comunicacidon que sea, aparente ser o haga
referencia a un escrito, resoluciéon o actuacion judicial de toda especie;
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comunicaciones a terceros ajenos a la obligacion en las que se dé
cuenta de la morosidad; visitas a la morada del deudor o llamados
telefénicos durante dias y horas que no sean los que declara habiles el
articulo 59 del Cédigo de Procedimiento Civil, y, en general, conductas
que afecten la privacidad del hogar, la convivencia normal de sus
miembros ni la situacién laboral del deudor.

Los proveedores o las empresas de cobranza
deberan registrar, almacenar y mantener disponible el tipo y frecuencia
de las gestiones que realicen por cada deudor por un plazo de al menos
dos anos, contados desde su realizacion.

Se debera poner término inmediato a las
actuaciones de cobranza extrajudicial una vez emplazado el
consumidor en un juicio de cobro o iniciado a su respecto un
procedimiento concursal.

En las denuncias, demandas o querellas que
se formulen por infraccion a las conductas prohibidas en este articulo,
el tribunal competente, de oficio o previa solicitud del Servicio o del
particular afectado, podra disponer la suspensién inmediata de las
actuaciones de cobranza extrajudicial, cuando los hechos y los
antecedentes acompanados lo ameriten.”.

d) Considérese el actual inciso décimo primero
como inciso segundo.

2.- Derdgase el articulo 39 A.

3.- Sustitayese el inciso tercero del articulo 39
B por el siguiente:

“Lo dispuesto en este articulo, en el inciso
primero, letra f), y en los incisos tercero y siguientes del articulo 37,
sera aplicable, asimismo, a las operaciones de crédito de dinero en que
intervengan las entidades fiscalizadas por la Comisién para el Mercado
Financiero, sin perjuicio de las atribuciones de este organismo
fiscalizador.”.

4.- Reemplazase el articulo 39 C por el
siguiente:

“Articulo 39 C.- No obstante lo seiialado en el
epigrafe del presente parrafo 3°, se aplicara lo dispuesto en los incisos
tercero y siguientes del articulo 37, y en los articulos 39 y 39 B a todos
los proveedores y a todas las operaciones de consumo regidas por esta
ley, aun cuando no involucren el otorgamiento de un crédito al
consumidor.”.

5.- Incorpoérase el siguiente articulo 6° transitorio:
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“Articulo 6°.- Durante la vigencia del estado de
excepcidon constitucional de catastrofe por calamidad publica, a
propésito de la pandemia de COVID-19, declarado por el decreto
supremo N°104, de 18 de marzo de 2020, y sus sucesivas prérrogas, y
por los sesenta dias posteriores al término de la ultima de ellas, las
llamadas o visitas de cobranza extrajudicial a que se refiere el articulo
37 de esta ley, podran realizarse sélo dos veces al mes, respecto de
cada deudor.”.
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Acordado en sesiones celebradas los dias 27 y 30
de octubre, 10 y 19 de noviembre, 1, 2, 9, 10, 15, 16 y 17 de diciembre de
2020, con asistencia de los Honorables Senadores sefior Alvaro Elizalde
Soto, Presidente, sefioras Carmen Gloria Aravena Acufia y Ximena Rincén
Gonzalez y sefiores José Miguel Durana Semir (sefiora Ena Von Baer Jahn)
y Felipe Harboe Bascuian.

Sala de la Comisidén, a 21 de diciembre de 2020.

R

Fardiro Fod i Sl -

PEDRO FADIC RUIZ
Abogado Secretario de la Comisién

*El presente informe se suscribe so6lo por la Abogado Secretario de la
Comision, en virtud del acuerdo de Comités de 15 de abril de 2020, que
autoriza proceder de esta manera.



76

RESUMEN EJECUTIVO

INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA recaido en el proyecto de
ley, en segundo tramite constitucional, que modifica la ley N° 19.496,
sobre proteccion de los derechos de los consumidores, para prohibir
acciones de cobranza extrajudicial de deudas contraidas con
proveedores de bienes y servicios de primera necesidad, durante un
estado de excepcidén constitucional de catastrofe. Boletines N°s 13.468-
03 y 13.573-03, refundidos.

. PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO POR LA
COMISION:

Establecer limites en las llamadas telefonicas y las acciones destinadas a
cobranza extrajudicial de créditos, en especial durante la declaracién de un
estado de excepcion constitucional, para lol cual se propone maodificar la ley
N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores.

Il. ACUERDOS:

Aprobado en general por la unanimidad de los integrantes presentes de la
Comisién de Economia (5x0)

Aprobacion particular:

Indicacién N° 1: Retirada.

Indicacion N° 2. Aprobada con modificaciones. (Unanimidad, 3x0, salvo la
primera parte del inciso doce, nuevo, entre “no podran” y “toda especie”,
aprobado 3 x 1 abstencion).

Indicaciéon N° 3: Aprobada con modificaciones. (Unanimidad, 3x0).

Indicacion N° 4: Aprobada con modificaciones. (Unanimidad, 4x0).

Indicacién N° 5: Retirada.

Indicacion N° 6: Aprobada con modificaciones. (Unanimidad, 4x0).

Indicacién N° 7: Retirada.

. ESTRUCTURA DEL PROYECTO APROBADO POR LA COMISION:
Articulo Unico, dividido en 2 numerales.

IV. NORMAS DE QUORUM ESPECIAL. No tiene.
V. URGENCIA: Simple.
V1. ORIGEN INICIATIVA: Mociones de la Camara de Diputados.

1. De los diputados sefiores Nino Baltoli, Ramon Barros, Javier Hernandez,
Joaquin Lavin, Celso Morales, Nicolas Noman, Javier Sanhueza, Renzo
Trisotti, Osvaldo Urrutia y Enrique van Rysselberghe, que modifica la ley N°
19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, en materia de limites a la cobranza telefonica de créditos de
consumo, boletin N° 13.468-03.

2.- Del ex diputado sefior Mario Desbordes; de la ex diputada sefiora Marcela
Sabat, de las diputadas sefioras Sofia Cid, Paulina Nuafez, Erika Olivara y
Ximena Ossandén, y de los diputados sefiores Gonzalo Fuenzalida, Harry
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Jurgensen, Andrés Longton y Hugo Rey, que modifica la ley N° 19.496, que
establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
para prohibir acciones de cobranza extrajudicial de deudas contraidas con
proveedores de bienes y servicios de primera necesidad, durante un estado
de excepcion constitucional de catastrofe, boletin N° 13.573-03.

VIl. TRAMITE CONSTITUCIONAL: Segundo tramite.

VIl. APROBACION EN GENERAL EN LA CAMARA DE DIPUTADOS:
Aprobado en general y particular, en sesion de 02.09.2020, con la siguiente
votacion: Afirmativo: 138 Negativa: 0 Abstencion: 12.

IX. INICIO TRAMITACION EN EL SENADO: Inici6 su tramitacion en el
Senado el 3 de septiembre, pasando a la Comision de Economia.

X. TRAMITE REGLAMENTARIO: Primer informe.

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

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

L

il

Fardiro Fod i Sl -

PEDRO FADIC RUIZ
Abogado Secretario de la Comisién

*El presente informe se suscribe so6lo por la Abogado Secretario de la
Comision, en virtud del acuerdo de Comités de 15 de abril de 2020, que
autoriza proceder de esta manera.



