SEGUNDO 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
dotar de atribuciones en materias
financieras, entre otras, al Servicio Nacional
del Consumidor.

BOLETIN N° 7.094-03.

HONORABLE SENADO:

La Comision de Economia presenta su segundo
informe sobre el proyecto de ley individualizado en la suma, el que se
encuentra en segundo tramite constitucional y se origind en Mensaje del
Presidente de la Republica.

Esta iniciativa de ley fue aprobada en general por
el Senado en sesién de fecha 4 de mayo del afio en curso, por 35 votos a
favor, ninguno en contra, ninguna abstencién y ningun pareo. En esa
ocasion se fij6 plazo para presentar indicaciones hasta el 30 de mayo.
Posteriormente se abrid un nuevo término para recibir proposiciones de
enmienda, hasta el 8 de agosto en curso.

A las sesiones en que se tratd esta iniciativa
asistieron, ademas de los miembros de la Comision, los Ministros de
Economia, Fomento y Turismo, sefiores Juan Andrés Fontaine Talavera y
Pablo Longueira Montes.

También concurrieron las siguientes personas:

- Del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo: el Subsecretario de
Economia, sefior Toméas Flores Jafia; el Jefe de la Division Juridica,
sefior Eduardo Escalona Vasquez; el Coordinador de Asesores del
Ministro, sefior Cristian Gardeweg Ortluzar; el asesor del Ministro,
sefior Alejandro Arriagada Rios; el Jefe de Prensa, sefior Pablo
Gazzolo Gémez.

- Del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC): el Director, sefior
Juan Antonio Peribonio Poduje; el Subdirector, sefior Lucas Del Villar
Montt; la Jefa de la Division Juridica, sefiora Ximena Castillo Faure.

- Del Ministerio de Hacienda: el Asesor de Mercado de Capitales, sefior
Joaquin Fernandez Chicharro.

- De la Corporacién de Estudios para Latinoamérica (CIEPLAN): los
Abogados del Programa de Asesorias Legislativas, sefiora Macarena
Lobos Palacios y sefior Sebastian Pavlovic Jeldres.



- De la Secretaria General de la Presidencia: la analista, Sefiora
Francisca Navarro Moyano.

- Del Instituto Libertad y Desarrollo: el abogado del Programa
Legislativo, sefior Daniel Montalva Armanet.

- Del Instituto de Jueces de Policia Local: la Vicepresidenta, sefiora
Giovanna Santoro Salvo y la Directora, sefiora Rady Venegas
Poblete.

- Del Comité de Retail Financiero: el Gerente General, sefior Claudio
Ortiz Tello, el abogado sefior Christian Acuiia Fernandez y el asesor
sefior Matias Salazar Zegers.

- De la Biblioteca del Congreso Nacional: los analistas sefiora Annette
Hafner y sefior James Wilkins Binder.

- Los asesores del Honorable Senador sefior Espina, dofia Carol
Gibbons Tepper y don Daniel Sibert Parot y el asesor del Honorable
Senador sefior Tuma, don Cristian Beltran Gacitua.

CONSTANCIAS

Para los efectos de lo dispuesto en el articulo 124
del Reglamento del Senado, se deja constancia de lo siguiente:

1) Articulos que no fueron objeto de indicaciones ni de modificaciones: 2°
permanente y tercero transitorio.

2) Indicaciones aprobadas sin modificaciones: 18, 30, 33 y 38; 5), 6) y 9) del
Ejecutivo.

3) Indicaciones aprobadas con modificaciones: 2, 3, 4, 7, 9, 12, 13, 14, 15,
17, 19, 21, 23, 26, 27, 28, 31, 32, 35, 36, 37 y 39; 3y 5 de la Honorable
Senadora sefiora Allende; Unica del Honorable Senador sefior Gémez; 3y 7
del Honorable Senador sefior Navarro; 1 B), letras g), h), i), ) y m), y 1 D) del
Honorable Senador sefior Tuma; 1), 2), 3), 4) y 8) del Ejecutivo.

4) Indicaciones declaradas inadmisibles: todas las del Honorable Senador
sefior Mufioz; 8 del Honorable Senador sefior Navarro; 2 del Honorable
Senador sefior Tuma; 1, 2 y 4 de la Honorable Senadora sefiora Allende.

5) Indicaciones rechazadas: 5, 6, 8, 10, 11, 20, 22, 24, 25,29y 34; 1,2y 4
de la Honorable Senadora sefiora Allende; 1, 2, 4, 5 y 6 del Honorable
Senador sefior Navarro; 7) del Ejecutivo.

6) Indicaciones retiradas: 1y 16; 1 A), 1 C) y 1 E) del Honorable Senador
sefior Tuma.



NORMAS DE QUORUM ESPECIAL

Conforme a lo dispuesto en los articulos 77 y 66,
inciso segundo, de la Constitucién Politica de la Republica, el articulo 17 D,
contenido en el numeral 2 del articulo 1° del proyecto, tiene caracter
organico constitucional, porque confiere a los jueces de policia local una
nueva atribucion, cual es, la de ordenar a las partes adecuar las clausulas de
un contrato que subsistan luego de declarar la nulidad de otras.

OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO POR LA COMISION

La iniciativa informe tiene por objetivo
fundamental introducir modificaciones a la Ley N° 19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, a fin de dotar al
Servicio Nacional del Consumidor de mayores atribuciones en el ambito
financiero. Entre otras disposiciones, se regulan los contratos de
adhesion; se crea la figura del “Sello SERNAC”, a fin de identificar los
contratos que cumplen con los estandares exigidos; se consagran como
instancias de solucion extrajudicial de controversias entre proveedores y
consumidores el Servicio de Atencién al Cliente y el Mediador; se
fortalece la facultad del SERNAC para requerir informacion eficaz, asi
como se facilita el acceso a la misma por parte del consumidor, con el
propoésito de fortalecer el ejercicio efectivo de su derecho, en especial
tratandose de servicios financieros, y se confiere el caracter de ministro
de fe a ciertos funcionarios del Servicio.

ANTECEDENTES JURIDICOS

El proyecto esta relacionado con las siguientes
cuerpos normativos:

- Ley N° 18.959, que cre0 el Servicio Nacional del Consumidor.

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

- Ley N° 19.955, que incorpor6é a la anterior la defensa de intereses
colectivos y difusos.

- Leyes N° 19.659 y N° 19.761, sobre cobranzas ilegales.

- Cddigo Civil.

- Cbdigo de Comercio.

DISCUSION EN PARTICULAR

En el presente tramite reglamentario la Comisién
escuchd los planteamientos del Instituto de Jueces de Policia Local y del



Comité de Retail Financiero. Se agregan al final de este informe, como parte
integrante del mismo, los anexos respectivos, que contienen las
exposiciones que dichas entidades realizaron ante la Comision.

Casi al final del trabajo de la Comision, la Sala del
Senado, con fecha 8 de agosto de 2011, abrié un nuevo plazo para formular
indicaciones, que expir0 el dia 13 del mismo mes. Dentro de dicho lapso
presentaron indicaciones los Honorables Senadores sefiora Allende y
sefiores GOmez, Mufioz, Navarro y Tuma. El Ejecutivo presenté 9
indicaciones, contenidas en el Oficio N° 142-359. Como ninguna de estas
proposiciones de enmienda pudo ser incluida en el boletin respectivo
preparado inicialmente por la Secretaria del Senado, se aludira a ellas por el
nombre del autor y el numero correlativo que les corresponde en el
documento que las contiene. Ademas, en vista que las presentadas por el
Presidente de la Republica incluyen y repiten todos los acuerdos adoptados
previamente por la Comision, sobre la base de las indicaciones ya
formuladas en el primer plazo, la Comisién considero aquellas que presentan
novedad respecto del texto a la sazén elaborado y las que recaen en
materias que son de iniciativa exclusiva del Jefe del Estado. Todo ello con el
propésito de despejar dudas acerca de la autoria de las diversas
disposiciones que componen el texto que se somete al examen del Senado.

ARTICULO 1°

Este articulo introduce diversas modificaciones en
la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores:

Indicaciéon N° 1

Del Honorable Senador sefior Tuma, para insertar
en el articulo 1° un numeral 1, nuevo, del siguiente tenor:

“1. Agrégase el siguiente articulo 3° quater:

“Articulo 3° quater.- Son derechos de los usuarios
de servicios financieros los siguientes:

a) El acceso a la informacién veraz, integra y
oportuna sobre costos totales de los créditos y los cargos que se apliquen
por concepto de comisiones, intereses, gastos de cobranza u otros
cualquiera que sea su naturaleza y que se devenguen con ocasion del
otorgamiento de un crédito principal.

Este derecho incluye el de conocer Ilas
condiciones obijetivas por las cuales se decide el otorgamiento de un credito.



La negativa de otorgamiento de un crédito debera expresarse por escrito y
se debera justificar Unicamente en razones de orden juridico o comercial
objetivamente demostrables.

b) Recibir un trato no discriminatorio, por razones
de edad, género y opcion sexual, raza o creencia. Queda prohibido
establecer estandares de atencion diferente en las salas de atencion de
publico para clientes y no clientes de las instituciones bancarias y
financieras.

c) Contratar los productos y servicios financieros
por separado. No se podréd condicionar la contratacion de un determinado
servicio financiero a la contratacion de otro que tenga una individualidad
clara y definida.

d) La movilidad de las garantias constituidas para
asegurar sus obligaciones. Las entidades acreedoras deberan acceder a
liberar las garantias dentro de un plazo no superior a quince dias, una vez
gue se hayan cumplido las obligaciones principales garantidas.

e) Pagar tasas de intereses justas. Queda
prohibido el cobro de intereses sobre intereses. No puede estipularse un
interés que exceda en mas de un 10% al corriente que rija al momento de la
convencion, ya sea que se pacte tasa fija o variable.

f) Terminar de manera expedita su relacion con los
bancos e instituciones financieras. A la sola peticion por escrito del
interesado y no existiendo deudas por créditos o cargos pendientes, se dara
por terminada la relacion contractual existente.

g) Efectuar pagos anticipados de las obligaciones
vigentes. Realizado el pago completo del capital, no podra exigirse el pago
de intereses no devengados o de comisiones de prepago.

h) Conocer la informacién sobre comportamiento
comercial que manejan los bancos e instituciones financieras y a que ésta,
cuando esté caduca, no sean transmitida sin que previamente lo autorice el
deudor.

i) La justa valoracion de las garantias que ofrezca.
El deudor siempre tendra el derecho a pedir, en caso de no conformarse con
la tasacion realizada, que se realice una segunda, con cargo a él. El tasador
sera designado de comun acuerdo y su informe se tendra como la tasacion
correcta a efectos de la evaluacion de la idoneidad y suficiencia de las
garantias ofrecidas.

j) La liquidacién justa y oportuna de las deudas.
Realizada la peticion de liquidacion de una deuda el acreedor debera, dentro
de veinticuatro horas, ponerla a disposicion del deudor. Los gastos de



cobranza de los créditos siempre seran de cargo del acreedor, sin perjuicio
del pago de las costas procesales y personales establecidas por ley.”.”.

La indicacion reproduce el texto de la mocién
Boletin N° 7.120-03, de la que son autores el Honorable Senador sefior
Tuma y otros sefores Senadores, la cual propone incorporar en la ley
N° 19.496 un catalogo de derechos de los usuarios de servicios financieros.

El Ministro de Economia, Fomento y Turismo,
sefior Juan Andrés Fontaine, hizo presente que muchas de las ideas
contenidas en la indicacion fueron agregadas al texto del proyecto durante el
primer trdmite constitucional.

Asi, la letra a) es muy similar al contenido de la
letra a) del articulo 16 bis del proyecto en informe (que paso a ser 17 B), lo
que la hace redundante; afirmé también que el parrafo segundo de dicho
literal se aleja de las ideas matrices de la iniciativa, que su aplicacion
practica es muy dificil y que se aparta de la tendencia general, que reconoce
a un banco el derecho a no otorgar crédito a un cliente simplemente porque
no lo conoce, para evitar fraudes, lavado de dinero y otros problemas.

El Honorable Senador sefior Tuma puso de relieve
gue los derechos de los consumidores también dicen relacion con el sentido
y alcance de la facultad de las entidades financieras para decidir si otorgar o
denegar un crédito. Explicé que el parrafo segundo de la letra a) tiene por
objetivo consagrar en la legislacién un cierto equilibrio entre el que da el
credito y el que lo recibe, pues lo comun es que quien lo solicita no tenga
conocimiento de qué se evalla o qué condiciones se deben cumplir para
obtenerlo. No se puede obligar a un banco o institucién financiera a que
otorgue un crédito, pero si a informar expresamente las condiciones
objetivas que toma en consideracion para resolver. No hay transparencia en
la materia, concluy6 Su Sefioria.

El Honorable Senador sefior Garcia compartié el
espiritu del parrafo primero de la letra a) del articulo 3° quéater propuesto en
la indicacion, sobre acceso del consumidor a la informacién. Objet6 en
cambio el parrafo segundo, porque no siempre se puede consignar por
escrito la motivacién de una decision de esta naturaleza, a fin de proteger
derechos de terceros, por ejemplo, los depositantes. En lo que respecta a la
letra b), indicd que no ve motivo para prohibir que un banco otorgue atencién
preferente a sus cuentacorrentistas.

En la misma linea opin6 el Honorable Senador
sefior Zaldivar. El otorgar o no un crédito es una materia de libre decision de
los bancos y resulta excesivo regularla por ley.

La Comision resolvio dejar pendiente esta
indicacion hasta finalizar con el analisis del texto del proyecto.



El Honorable Senador sefior Tuma resaltdé la
necesidad y conveniencia de debatir respecto de la norma propuesta, mas
alla de si en definitiva ella es aprobada o no.

El Honorable Senador sefior Zaldivar expreso que
la idea es elaborar un catalogo de derechos de los usuarios de servicios
financieros, no una regulacion del otorgamiento de los créditos. Hay que
revisar si las normas generales del articulo 3° de la ley N° 19.496
contemplan en forma cabal esos derechos.

- Finalmente, junto con presentar un nuevo
conjunto de indicaciones al proyecto dentro del nuevo plazo abierto al efecto,
el Honorable Senador seiior Tuma retiré esta indicacidn, en vista de que
lo més sustancial de su contenido fue incorporado al aprobar con
modificaciones otras proposiciones de enmienda.

Dentro del segundo plazo para presentar
indicaciones, el Honorable Senador sefior Tuma formuldé la siguiente
proposicion de enmienda, signada 1 A):

“1. Al articulo 1°: Para consultar un numeral 1, nuevo, del siguiente tenor:
A) Para agregar un numeral 9 nuevo en el articulo 1, del siguiente tenor:

“9.- Tasa Anual Equivalente: Se entendera por tasa anual equivalente (TAE),
aguélla que revele el costo o rendimiento efectivo, real total, de un crédito,
expresado en un porcentaje anual respecto a la cuantia del crédito
concedido. La tasa anual equivalente igualarda el valor actual de todos los
compromisos (créditos, reembolsos y gastos) existentes o futuros asumidos
por el consumidor. En ningln caso, podra ser superior a la tasa de interés
maximo convencional, publicada al momento de suscribir el crédito
correspondiente, para los plazos y monedas que establece Ia

Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras.”.”.

- Teniendo a la vista el articulo 17 F del proyecto
gue se incluye al final de este informe, el Honorable Senador seiior Tuma
retird esta indicacion.

En la misma oportunidad, la Honorable Senadora
sefiora Allende hizo la indicacién siguiente:

“1. En el articulo 1° del proyecto, agréguese una nueva letra g) en el articulo
2° del siguiente tenor:

“g) Los servicios prestados empresas sanitarias, cuando el actuar de éstas
afecten directamente los derechos de los consumidores.”.”.



Esta referida a los servicios de empresas
sanitarias, lo que no tiene relacién directa con la idea matriz del proyecto,
gue es el fortalecimiento de las facultades del Servicio Nacional del
Consumidor en lo atingente a la regulacion de los contratos de adhesion de
productos o servicios financieros.

- Fue declarada inadmisible por el Presidente
de la Comisién, de conformidad con lo prescrito por los articulos 69 de
la Constitucion Politica de la Republica y 24 de la Ley N° 18.918,
Orgéanica Constitucional del Congreso Nacional.

También en el nuevo plazo para indicaciones el
Honorable Senador sefior Tuma presento la indicacion N° 1 B), que propone
agregar en el articulo 3° de la ley N° 19.496 seis nuevas letras, de la g) a la
m)!, que enuncian derechos del consumidor de productos o servicios
financieros. Se transcribe a continuacion:

“1 B) Para agregar las siguientes letras nuevas en el articulo 3, del siguiente
tenor:

g) El derecho, en las operaciones de tipo financiero, a la informacion del
costo total del crédito y de las operaciones financieras, lo que comprende
conocer la Tasa Anual Equivalente a que refiere el niumero 9 del articulo 1.

h) A conocer las condiciones objetivas que la entidad financiera dispone
previa y publicamente para acceder al crédito y operaciones financieras. Y a
conocer por escrito las razones de rechazo a la contratacion del servicio
financiero las que deberan fundarse en condiciones objetivas.

i) A la oportuna liberacion de las garantias constituidas para asegurar el
cumplimiento de las obligaciones unas vez extinguidas. Las entidades
acreedoras deberan alzar las hipotecas u otras garantias, efectuando las
inscripciones, subinscripciones y las cancelaciones de las prohibiciones,
dentro de un plazo no superior a quince dias, una vez que se hayan
extinguido las obligaciones.

J) A extinguir anticipadamente las obligaciones emanadas del contrato del
servicio financiero, y a que los cobros asociados a esta operacion
correspondan solo a los establecidos por la ley.

[) A elegir al tasador de alternativas que presente la institucion financiera, y
m) Al conocimiento de la liquidacion total del crédito, expresado en dinero, lo

gue se efectuara a requerimiento escrito del titular, debiendo hacerse
efectiva en un plazo no superior a un dia habil.”.

! Laindicacién omite un literal k).



El aludido articulo 3°, en los literales a ) a f),
enuncia seis derechos y deberes béasicos del consumidor, en general. La
indicacion afade otros siete derechos, referidos especificamente al
consumidor de servicios o productos financieros.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor,
sefior Juan Antonio Peribonio, expreso que parte de la informacion a que
aluden los literales propuestos resultaria util para el consumidor.

Atendida la especificidad de estas disposiciones,
la Comisién decidio incluirlas en un inciso segundo, nuevo, en el articulo 3°
de la ley N° 19.496.

- La letra j) de esta indicacién fue retirada por
su autor, atendido que sus disposiciones estan comprendidas en el articulo
17 C que propone la Comisién en el proyecto aprobado en esta etapa
reglamentaria.

En lo atinente a la letra g) de la indicacion, el Jefe
de la Division Juridica del Ministerio citd el inciso cuarto del articulo 7° de la
ley N° 20.448, el cual dispone que la informacion relativa al costo final de los
créditos hipotecarios universales, créditos universales asociados a una
tarjeta de crédito y créditos universales de consumo, a su carga anual
equivalente, a la estructura de comisiones e intereses, a los gastos
asociados a los mismos, a los seguros con que deban contar mientras
subsistan las obligaciones derivadas de su pago y otros tipos de informacion
gue determine el reglamento, debera expresarse de un modo claro y visible,
gue permita al consumidor comprenderla de manera sencilla y efectiva,
comparar las opciones que ofrecen los diversos proveedores y ejercer su
derecho a eleccion. No existe, en consecuencia, una definicién legal de
carga anual equivalente.

Por otra parte, la obligacion de informar sobre la
carga anual equivalente en la publicidad de operaciones de crédito esta
incluida en el articulo 17 F del proyecto que se incluye al final de este
informe.

- La letra g) se aprob6 con modificaciones, por
la unanimidad de los miembros de la Comision presentes, Honorables
Senadores sefiores Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar. Se incluyé
como letra a) del inciso segundo del articulo 3°, contenido en el
numeral 1 del articulo 1° del proyecto.

Respecto de la letra h), el Honorable Senador
sefior Tuma adujo que debe consagrarse como un derecho béasico del
consumidor de estos productos y servicios el conocer la razén del proveedor
para rechazarlo, porque muchas veces el fundamento es discriminatorio.
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El Honorable Senador sefior Zaldivar argumento
que la decision de un proveedor de crédito de otorgarlo o negarlo forma
parte de su libertad de contratacion; no existe en ello, a favor del
consumidor, un elemento que forme parte del orden publico econémico.

La votacion se dividio, resultando aprobada la
primera oracion y rechazada la segunda.

- Aprobaron por unanimidad la primera parte,
con cambios de redaccion, los Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar, en tanto que la segunda resultd
rechazada por mayoria. Por el rechazo estuvieron los Honorables
Senadores seiiores Garcia, Pérez Varela y Zaldivar y por la aprobaciéon
se manifestaron los Honorables Senadores seiiores Espina y Tuma. Lo
aprobado se incluyé como letra b) del inciso segundo del articulo 3°,
contenido en el numeral 1 del articulo 1° del proyecto.

La segunda parte de la letra i), afirmé el
Honorable Senador sefor Zaldivar, ya esta incluida en el articulo 17 C del
proyecto que propone la Comision en este informe, donde se desarrolla la
forma de hacer operativa la facultad del consumidor; sin embargo, la primera
parte, que enuncia el derecho, amerita una consagracion explicita en el
precepto en discusion.

- La letra i), con ajustes de redaccion, fue
aprobada por la unanimidad de los integrantes de la Comision,
Honorables Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y
Zaldivar. Se incluyé como letra c) del inciso segundo del articulo 3°,
contenido en el numeral 1 del articulo 1° del proyecto.

Fundamentando su proposicion incluida en la letra
[) de esta indicacidon, el Honorable Senador sefior Tuma sefalé que la
tasacion, en las operaciones que requieren evaluar garantias, es una carga
obligatoria impuesta al consumidor, quien ademas debe pagar su costo.
Justo es, entonces, que pueda escoger al tasador.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio
explico que la tasacién de las garantias es un factor esencial para la
evaluacion del riesgo y que nada impide al consumidor solicitar otra tasacion.

El Honorable Senador sefior Garcia argumento
gue los intereses en juego pueden conciliarse, si el consumidor puede
escoger entre varios tasadores que proponga el proveedor.
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La letra ) se aprobd con modificaciones, en forma
unéanime.

- Concurrieron al acuerdo los Honorables
Senadores seifiores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar. Se
incluy6é como letra d) del inciso segundo del articulo 3°, contenido en el
numeral 1 del articulo 1° del proyecto.

En cuanto a la letra m), el Director del Servicio
Nacional del Consumidor hizo presente que la obligacién del proveedor ya
esta incorporada en el articulo 17 C del proyecto inserto al final de este
informe.

El Honorable Senador sefior Tuma manifestdé que
los bancos son reacios a entregar esta informacion en forma clara, inmediata
y por escrito, y que la obligacién incluida en el articulo 17 C puede ser
complementada con la consagracion en la norma en discusion del derecho
correlativo. Ademas, el precepto en que se incluiria —el articulo 3° de la ley
N° 19.496— es de aplicacion general, en tanto que el 17 C rige s6lo para
contratos de adhesién de productos y servicios financieros.

El Honorable Senador sefior Garcia propuso
incluir en el articulo 3° soélo la primera frase y consignar el plazo de
respuesta en el articulo 17 C. Asi se resolvié.

- La letra m) fue aprobada con modificaciones,
por la unanimidad de los integrantes de la Comision, Honorables
Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar. Se
incluyé como letra e) del inciso segundo del articulo 3°, contenido en el
numeral 1 del articulo 1° del proyecto.

También dentro del segundo Ilapso para
indicaciones ya mencionado, el Honorable Senador sefior Tuma presento
dos indicaciones que inciden en el articulo 13, las signadas 1 C) y 1 D). Se
transcribe a continuacion el texto de ellas:

“C) Para intercalar en el articulo 13 entre las palabras “condiciones” y
“ofrecidas”, la palabra “publicamente”

D) Para incorporar en el articulo 13 un inciso segundo nuevo del siguiente
tenor: “En el caso de promover servicios financieros, debera expresarse el
costo total del servicio o producto. El incumplimiento de esta obligacion se
considerara publicidad engafosa, castigandose con las penas contempladas
en el articulo 467 del Cédigo Penal.”.”.

El articulo 13 citado preceptia que los
proveedores no podran negar injustificadamente la venta de bienes o la
prestacion de servicios comprendidos en sus respectivos giros en las
condiciones ofrecidas.
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Sobre la primera de estas proposiciones el Jefe de
la Division Juridica del Ministerio manifesté que ella no coincide con las ideas
matrices del proyecto, pues el articulo en que incide es de aplicaciéon general
y la iniciativa de ley en debate se refiere Unicamente al mercado de
productos y servicios financieros.

El Honorable Senador sefior Tuma recalcd que
esta indicacion esta relacionada con aquella que consagra el derecho a
conocer el motivo por el cual un proveedor rechaza un crédito.

- La indicacién 1 C) fue retirada por su autor.

El Honorable Senador sefior Tuma fundamento la
indicacion N° 1 D) diciendo que con ella se intenta sancionar como
publicidad engafiosa la promocién que sélo indica el nimero de cuotas y el
monto de cada una de ellas para informar el precio de un bien o servicio,
omitiendo el valor final.

El Honorable Senador sefior Espina opiné que la
estrategia de venta aludida por el Honorable Senador sefior Tuma no es
publicidad engafosa.

El Honorable Senador sefior Zaldivar agreg6 que
no corresponde asimilar al fraude la conducta que se pretende sancionar y
que la ley N° 19.496 no contiene ninguna sancion de tipo criminal. Si hubiere
fraude corresponderia sancionarlo segun las reglas generales del Cddigo
Penal y no en esta ley.

La Comision resolvié descartar la penalizacién
conforme al Cddigo del ramo e incorporar al final del articulo 17 A una
oracion que incorpora la parte de la disposicién que obliga al proveedor a
informar siempre en sus promociones el costo total de lo que ofrece.

- Acordado por la unanimidad de los
integrantes de la Comisiéon, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Numero 1 del articulo 1°

El numeral 1 del articulo 1° del texto aprobado en
general por el Senado agrega a continuacion del articulo 16 de la Ley sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, los articulos 16 bis, 16 ter,
16 quater, 16 quinquies, 16 sexies y 16 septies.
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Indicacién N° 2

Del sefior Vicepresidente de la Republica, para
reemplazar, en el encabezamiento del nimero 1, la expresion “16 sexies y
16 septies”, por “16 sexies, 16 septies y 16 octies”.

Esta proposicion, de caracter meramente formal,
es consecuencia de otra, la indicacion N° 19, que incorpora un articulo 16
octies, segun se consignara mas adelante. Habiendo admitido la Comisién
dicha incorporacién, estuvo por acoger también esta indicacion.

- La indicacion fue aprobada por la unanimidad
de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefores
Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Mas adelante, como consecuencia de la
incorporacion de nuevos articulos en este Titulo, se reabrié el debate sobre
el punto y se insertd0 en el texto sustitutivo la mencion de los nuevos
preceptos.

- El acuerdo modificatorio fue adoptado por la
unanimidad de los miembros de la Comisién presentes, Honorables
Senadores seiores Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar.

Por ultimo, como consecuencia de la aprobacion
ulterior de otras indicaciones, el encabezado del nUmero en comento quedod
como se indica a continuacion:

“2. Agréganse a continuacion del articulo 17, los
siguientes articulos 17 A al 17 J:”.

Articulo 16 bis (pasa a ser 17 B)

El articulo 16 bis regula los contratos de adhesion
de servicios y productos financieros que proponen a sus clientes los bancos
e instituciones financieras, las sociedades de apoyo a su giro, los
establecimientos comerciales, las compafiias de seguros, las cajas de
compensacion, las cooperativas de ahorro y crédito y, en general, toda
persona natural o juridica que provea dichos productos.
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Inciso primero

El inciso primero enuncia en seis literales las
especificaciones minimas que deberan incluir esos contratos, con el objeto
de fomentar su simplicidad y transparencia, en los siguientes términos:

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

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

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

d) En el caso que se contraten varios productos o
servicios simultaneamente, o que el producto o servicio principal conlleve a
la contratacion de otros productos o servicios conexos, debera insertarse un
anexo en que se identifiguen cada uno de los productos o servicios,
estipulandose claramente cuales son obligatorios y cuales voluntarios, y una
aprobacion expresa del consumidor mediante su firma.

e) Indicar si la instituciébn cuenta con un sistema
de atencion de reclamos y con los servicios de un defensor del cliente en el
evento de que se susciten controversias no resueltas por las partes. En
ambos casos, sefalar en un anexo los requisitos y procedimientos para
acceder a dichos servicios.

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

En primer lugar, la Comisién reordend la redaccién
del encabezado del inciso primero, en uso de la facultad del inciso final del
articulo 121 del Reglamento del Senado.

- Acordado por la unanimidad de los
integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.
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Letra b)

Se inserto la palabra “legales” a continuacion de la
expresion inicial “Las causales”, con lo que se pretende impedir que la parte
dominante introduzca causales arbitrarias para poner fin al contrato.

- El acuerdo, basado en la facultad del inciso
final del articulo 121 del Reglamento del Senado, se adopté con igual
votacién que el precedente.

Letra d)

Este literal exige, cuando se contraten varios
productos o servicios simultineamente o cuando el producto o servicio
principal conlleve la contratacion de otros productos o servicios conexos, que
exista un anexo en que se identifigue cada uno de ellos, se indique
claramente cuales son obligatorios y cuales voluntarios, y que la aprobacion
expresa del consumidor conste mediante su firma.

Indicaciéon N° 3

Del Honorable Senador sefior Espina, para
reemplazar la frase inicial de esta letra, “En el caso que” por “Sin perjuicio de
lo establecido en el inciso primero del articulo 16 sexies, en el caso que”.

El autor de la indicacién explicé que el propdsito
es reforzar la prohibicion de ventas atadas que se consagra en el inciso
primero del articulo 16 sexies, consignando expresamente el mismo principio
en la letra d) del articulo 16 bis, de manera de impedir toda interpretacion en
otro sentido.

- La indicacion fue aprobada por la unanimidad
de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores
Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar, con enmiendas de
redaccidn y ajustando la referencia interna para dirigirla al articulo 17
G.

Indicaciéon N° 4

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
para sustituir la frase final de la letra d), “y una aprobacion expresa del
consumidor mediante su firma”, por “debiendo ser aprobados expresa y
separadamente cada uno de dichos servicios conexos por el consumidor
mediante su firma”.

La indicacion refuerza la idea de que cada
producto y servicio debe ser aceptado explicitamente por el consumidor y, a
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la vez, hace mas fluida la redaccion del texto. La Comision la complementd
agregando que los productos contratados de manera simultdnea o conexa
también deben ser aprobados de modo expreso.

- Fue aprobada con modificaciones, por la
unanimidad de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores
sefores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Letra e)

La letra e) determina que en estos contratos de
adhesion se deba indicar si el proveedor cuenta con un sistema de atencion
de reclamos y con los servicios de un defensor del cliente para resolver
controversias que no puedan ser zanjadas por las partes. En ambos casos,
se debera sefialar en un anexo los requisitos y procedimientos para acceder
a dichos servicios.

Indicaciéon N° 5

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
para intercalar, a continuacion del vocablo “cliente”, la locucion “, a lo menos
al momento de la suscripcién del contrato”.

La Comision estim6 que la inclusion de la frase
torna confusa la norma y es innecesaria, pues es evidente que ésta y las
demas clausulas del contrato de adhesion deben estar incorporadas al
mismo al momento de su suscripcion.

- La indicacion fue rechazada por Ila
unanimidad de los miembros de la Comisién presentes, Honorables
Senadores sefiores Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

En el nuevo plazo para indicaciones, el Ejecutivo,
en su indicacion N° 3), propuso el siguiente texto para la letra e):

“e) Indicar si la institucidon cuenta con un Servicio
de Atencion del Cliente y un Mediador en el evento de que se susciten
controversias que no hayan podido ser resueltas por las partes. En ambos
casos, sefialar en un anexo los requisitos y procedimientos para acceder a
dichos servicios.”.

La Comision estimé que en gran medida se
ajustaba a sus requerimientos, pero elimino la mencion del Mediador, porque
éste no debe ser una entidad dependiente del proveedor, sino
eminentemente autbnoma.

- Con esa correccion, y otras formales de
menor entidad, fue aprobada por la unanimidad de los integrantes de la
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Comisién, Honorables Senadores seiiores Espina, Garcia, Pérez Varela,
Tuma y Zaldivar.

Letra f)

Este literal prescribe que los contratos de
adhesion regulados por este articulo 16 bis deben indicar si cuentan con el
Sello SERNAC vigente, que se establece en el articulo 55.

Indicacion N° 6

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
propone suprimir la citada letra f).

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo manifestd que la figura del Sello SERNAC es de la esencia del
proyecto, por lo que es de la mayor relevancia que los contratos de adhesion
adviertan si cuentan con él.

La Comision estimO que se trata de un aspecto
clave del proyecto, que no debe suprimirse, porque informa a los
consumidores que el contrato cumple con ciertos estandares de calidad y
seguridad.

- La indicacion fue rechazada por Ila
unanimidad de los miembros de la Comisién presentes, Honorables
Senadores seiores Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

En el nuevo plazo para indicaciones que se fijo, el
Ejecutivo present6 la siguiente proposicion, incluida en su indicacion N° 1):

“g) Senalar la existencia de mandatos otorgados
en virtud del contrato o0 a consecuencia de éste, sus finalidades, efectos y los
mecanismos a través de los cuales se rendira cuenta de su gestion al
consumidor.”.

La Comision la acogié con enmiendas, como se
expresa en el capitulo de las modificaciones.

- Acordado por la unanimidad de los
integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Por su parte, en el mismo nuevo plazo ya referido,
la Honorable Senadora sefiora Allende presentd la siguiente indicacion:
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“5. En el nimero 1 del articulo 1° del proyecto, agréguese una nueva letra g)
en el articulo 16 bis del siguiente tenor:

“g) Indicar expresamente que los contratos de adhesion no podran incluir
mandatos abiertos a la empresa emisora, para suscribir ningan tipo de

” N

documento en representacion del consumidor.”.”.

La Comision se manifestd contraria a los poderes
en blanco e irrevocables, que permiten abusos y arbitrariedades e incluso se
usan para suscribir por el deudor pagarés ante Notario. Por ello acogié la
idea, con una redaccién simplificada, y la agregé en la letra g) del articulo 17
B recién aprobada.

- Acordado por la unanimidad de los miembros
de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefores Espina,
Garcia, Pérez Varela y Tuma.

Igualmente, en el nuevo plazo para indicaciones,
el Honorable Senador sefior Navarro formulé una indicacibn N° 1, para
agregar en este articulo 16 bis la siguiente letra g), nueva:

g) "indicarse con total claridad y precision la
entidad, procedimiento, plazos y lugares para proceder al cierre de cuentas
corrientes, clausura de tarjetas de crédito bancarias o de casas comerciales
en caso de que un usuario pretenda poner fin a estos contratos y productos.

El hecho de que un consumidor se encuentre en
mora no obstara a lo dispuesto en el inciso anterior."

La posibilidad de que el consumidor ponga
término anticipado a uno o mas servicios financieros esta ya incluida en el
inciso tercero del articulo 17 C del proyecto que plantea la Comisidén en esta
etapa, pero se exige como condicion extinguir totalmente las obligaciones
con el proveedor asociadas al servicio que se desea terminar.

La Comision rechazé esta indicacion, porque es
contradictoria con lo que ya tiene acordado sobre este particular.

- Votaron por el rechazo los Honorables
Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varelay Tuma.

Inciso Segundo
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El inciso segundo del articulo 16 bis aprobado en
general por el Senado es del siguiente tenor:

“Los contratos que consideren cargos, comisiones,
costos o tarifas por uso, mantencion u otros fines, deberan especificar
claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de ajuste. Estos ultimos
deberan basarse siempre en condiciones objetivas que no dependan del solo
criterio del proveedor y que sean directamente verificables por el
consumidor. De cualquier forma, los valores aplicables deberan ser
comunicados al consumidor, por lo menos, con 30 dias habiles de
anticipacion respecto de su entrada en vigencia. El silencio del consumidor
no obstara a su derecho a reclamo respecto de los cambios que no se
ajustan al contrato.”.

Indicacion N° 7

Del Honorable Senador sefior Espina, introduce
tres modificaciones al inciso segundo del articulo 16 bis: 1) sustituye la
expresion inicial “Los contratos” por la frase “Sin perjuicio de lo dispuesto en
el articulo 16 letra a) los contratos”; 2) reemplaza la locucién “y mecanismos
de ajuste” por “y mecanismos de reajustabilidad”, y 3) elimina la oracién final
“El silencio del consumidor no obstara a su derecho a reclamo respecto de
los cambios que no se ajustan al contrato.”.

Sobre la primera sustitucion, el Honorable
Senador sefior Espina manifestd que se trata de traer a colacién, para
reforzarla, la disposicion de la letra a) del articulo 16 de la ley N° 19.496, que
hace anulables las clausulas que otorguen a una de las partes la facultad de
dejar sin efecto o modificar a su solo arbitrio el contrato o de suspender
unilateralmente su ejecucion.

En relacion con el reemplazo de la locucion
“mecanismos de ajuste” por “mecanismos de reajustabilidad”, el sefior
Ministro expreso que en el lenguaje financiero la expresion “mecanismos de
ajuste” comprende no soélo el reajuste que compensa la desvalorizacion
monetaria, sino que abarca también la adecuaciéon de tasas por otros
conceptos.

La Comision juzgd necesario acotar la disposicion
de manera de resguardar mas eficazmente los derechos del consumidor,
puesto que el concepto “reajuste” es ampliamente comprendido por la
generalidad de las personas, en tanto que el sentido especifico que en la
industria del crédito se da a la expresion “mecanismos de ajuste” genera una
asimetria en la informacion.

Por lo que respecta a la eliminacion de la frase
final, el Honorable Senador sefor Espina explicé que el articulo 3°, letra a),
de la ley N° 19.496, preceptua categoricamente que el silencio no constituye
aceptacion en los actos de consumo, por lo tanto, nunca obsta al derecho a
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reclamo. Reiterar aca el principio, ademas de ser superfluo, puede dar
margen para interpretar que en algunos casos el silencio si produce efectos.

Explic6 Su Seforia que, al igual que en otras
indicaciones que ha presentado, el objetivo de la primera y la tercera
proposiciones contenidas en esta indicacibn es reafirmar principios
generales contenidos en la letra a) del articulo 3° y en la letra a) del articulo
16 de la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, cuales
son, que el silencio no constituye aceptacion y que no se puede modificar
unilateralmente un contrato.

Sin embargo, se debe evitar que por la via de la
interpretacion a contrario sensu se sostenga que, como en alguna norma no
se ha reiterado expresamente el principio general, ello significa que en ese
caso se permite al proveedor modificar unilateralmente precios, tasas, plazos
y otros elementos del contrato. A tal efecto, declaré que retiraba la primera
parte de su indicacion y solicitd dejar una constancia aclaratoria.

La Comision coincidié con lo planteado y acordo
dejar expresa constancia en la historia fidedigna del establecimiento de la ley
que ningun precepto de la ley N° 19.496 ni del presente proyecto queda
excluido de la aplicacién de las normas de la letra a) del articulo 3° ni de la
letra a) del articulo 16 del aludido cuerpo legal, porque no es necesario
reiterar en cada precepto la vigencia y aplicabilidad de reglas generales.

- La Comisién aprobd, por la unanimidad de
sus integrantes, Honorables Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez
Varela, Tuma y Zaldivar, la segunda y la tercera de las enmiendas
propuestas en esta indicacién. La primera fue retirada por su autor.

- Constancia acordada por la unanimidad de
los miembros de la Comisién, Honorables Senadores seiiores Espina,
Pérez, Prokurica, Tumay Zaldivar.

Indicacion N° 8

Del Honorable Senador sefor Larrain Fernandez,
para intercalar en la frase final del segundo inciso del articulo 16 bis, a
continuacion de la palabra “contrato”, lo siguiente: “antes del cumplimiento
del plazo de prescripcion”.

Atendido que la oracion a la que se afiadiria la
frase propuesta fue eliminada del texto al aprobar parte de la indicacién N° 7,
la indicacion N° 8 fue rechazada.
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- Acordado por la unanimidad de los
integrantes de la Comisiéon, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

En el nuevo plazo para indicaciones que se fijo, la
Honorable Senadora sefiora Allende presento la siguiente:

“4. En el numero 1 del articulo 1° del proyecto, agréguese nuevos incisos
finales en el articulo 16 bis del siguiente tenor:

“La tasa de interés maximo convencional no podra
exceder en mas de un 25% la Tasa de Politica Monetaria del Banco Central.

Sin perjuicio de lo sefalado precedentemente, los
proveedores que abastecen al comercio al detalle no podran realizar
discriminacion de precios y condiciones, sea por el medio de pago
empleador por el consumidor o por cualquier otra razon”.

- Fue declarada inadmisible por el Presidente
de la Comisién, de conformidad con lo prescrito por los articulos 69 de
la Constitucion Politica de la Republica y 24 de la Ley N° 18.918
Organica Constitucional del Congreso Nacional, por no tener
vinculacién directa con la idea matriz del proyecto.

Articulo 16 ter (pasa a ser 17 C)

El articulo 16 ter que el texto aprobado en general
por el Senado incorpora a la ley N° 19.496 contempla una serie de
obligaciones de los proveedores de servicios financieros, en los siguientes
términos:

“Articulo 16 ter.- Los proveedores de aquellos
servicios financieros pactados por contratos de adhesién que determine el
reglamento deberan comunicar periodicamente y cuando lo solicite el
consumidor, la informacién referente al servicio prestado que le permita
conocer: el precio total ya cobrado por los servicios contratados, el costo
total que implica poner término al contrato antes de la fecha de expiracion
originalmente pactada, el valor total del servicio, la carga anual equivalente,
si corresponde, y demas informacion relevante que determine el reglamento
sobre las condiciones del servicio contratado. El contenido y la presentacion
de dicha informacién se determinardn en los reglamentos que se dicten de
acuerdo al articulo 62.
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Los consumidores tendran derecho a poner
término anticipado a uno 0 mas servicios financieros por su sola voluntad, en
la medida que se trate de contratos de duracion indefinida y siempre que
extingan totalmente las obligaciones con el proveedor asociadas al o los
servicios especificos que el consumidor decide terminar, incluido cualquier
costo por término o pago anticipado determinado en el contrato de adhesion.

Los proveedores de créditos no podran retrasar
injustificadamente el término de contratos de créditos, su pago anticipado o
cualquier otra gestion solicitada por el consumidor que tenga por objeto
poner fin a la relacién contractual entre éste y la entidad que provee dichos
créditos. Se considerara retraso injustificado cualquier demora superior a 10
dias una vez extintos totalmente las obligaciones con el proveedor asociadas
al o los servicios especificos que el consumidor decide terminar, incluido
cualquier costo por término o pago anticipado determinado en el contrato de
adhesioén. Asimismo, los proveedores estaran obligados a entregar, sin
retraso injustificado y dentro del plazo de 10 dias, a los consumidores que
asi lo soliciten, los certificados y antecedentes que sean necesarios para
renegociar los créditos que tuvieran contratados con dicha entidad.

En el caso de los créditos hipotecarios, en
cualguiera de sus modalidades, no podra incluirse en el mutuo otras
hipotecas que no sea la que cauciona el crédito que se contrata, salvo
expresa solicitud del deudor. Extinguidas totalmente las obligaciones
caucionadas con hipotecas, el proveedor del crédito procedera a escriturar el
alzamiento de la hipoteca dentro del plazo de 30 dias.”.

En el nuevo término para indicaciones, el
Ejecutivo formulo la N° 3), que dispone que los dos plazos contenidos en el
inciso tercero de este articulo sean de dias héabiles.

- Se aprobé por la unanimidad de los
miembros de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefiores
Espina, Garcia, Pérez Varela y Tuma. Igual predicamento se adopté en
la mayor parte de los preceptos que contienen plazos.

El Honorable Senador sefior Navarro formulé las
siguientes dos indicaciones a este articulo, en el mismo nuevo plazo ya
aludido:

“2.- en el articulo 1 nimero 1 que agrega el articulo 16 ter eliminese su
inciso segundo y reemplacese por el siguiente: "Los consumidores tendran
derecho a poner término anticipado a uno o mas servicios financieros por su
sola voluntad, en la medida que se trate de contratos de duracién indefinida".

3.- En el articulo 1 nimero 1 que agrega el articulo 16 ter reemplacese en el
inciso 4 el guarismo "30" por "10".".
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La namero 2 contiene una disposicion similar al
inciso que pretende reemplazar, que en el proyecto contenido al final de este
informe es el tercero del articulo 17 C; sin embargo, este ultimo ofrece un
desarrollo mas completo, lo que motivo el rechazo de la indicacion.

- Acordado por la unanimidad de los miembros
de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefores Espina,
Garcia, Pérez Varela y Tuma.

La namero 3 reduce de treinta a diez dias corridos
el plazo para escriturar el alzamiento de las hipotecas que garantizan un
crédito hipotecario. A la fecha en que se tratd esta indicacion la Comision ya
habia modificado el precepto, fijando el plazo en cuestion en treinta dias
hébiles.

El acuerdo anterior fue revisado, teniendo
presente que el término en comento es el requerido para confeccionar la
escritura de cancelacion y alzamiento y que el trdmite de subinscribirla en el
Conservador de Bienes Raices corresponde al deudor. En consecuencia, se
acogio la indicacion, estableciendo que el plazo sea de quince dias habiles.

- La indicacion N° 3 fue aprobada con esa
enmienda, por la unanimidad de los miembros de la Comisién
presentes, Honorables Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela
y Tuma.

Indicacion N° 9

Del sefior Vicepresidente de la Republica,
propone agregar el siguiente inciso quinto, nuevo:

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

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo destaco la importancia de esta indicacién, que incorpora un inciso
quinto al articulo 16 ter, referido a la operacion misma del servicio. En esa
perspectiva, regula la obligaciéon del proveedor de informar al consumidor
acerca de diversos elementos del contrato de adhesion, la facultad del
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consumidor de ponerle término anticipado, el deber del proveedor de no
entorpecer la decisién de su contraparte en orden a poner fin a la relacion
contractual, la prohibicion de imponer garantias excesivas en los créditos
hipotecarios, y fija un plazo para alzar la hipoteca cuando se extinga la
obligacion.

Indic6 que esta indicacion recoge una de las
sugerencias de la investigacion que encargoé la Fiscalia Nacional Econdmica
a la Universidad de Chile, respecto de condiciones para incrementar la
competencia en el sistema bancario.

El Honorable Senador sefior Tuma destaco que el
inciso da al deudor la facultad de optar con quien celebrara el convenio de
pago automatico, lo que es muy positivo.

El Honorable Senador sefior Garcia recalcdé que
esta norma impedira que el proveedor del crédito rechace un pago
automatico o electrénico efectuado por el deudor desde otra institucion
financiera, con la que haya celebrado el respectivo convenio.

- La indicacién N° 9 fue aprobada con una
minima correccién de redaccién, por la unanimidad de los integrantes
de la Comision, Honorables Senadores seiiores Espina, Garcia, Pérez
Varela, Tuma y Zaldivar, como inciso sexto del articulo 17 C.

Dentro del nuevo plazo para indicaciones abierto
por la Sala, el Honorable Senador sefior Gomez formulo la que se transcribe
a continuacion:

“Agrégase el siguiente inciso quinto nuevo al articulo 16 ter del numeral 1:

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

un nuevo contrato.”.”.

Esta norma evita que se aproveche la oportunidad
en que se reemplaza una tarjeta de crédito o de débito o cualquier otro
soporte fisico requerido para usar un servicio o producto financiero, para
modificar las estipulaciones de un contrato vigente.

- Se aprobé por la unanimidad de los
miembros de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefores
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Espina, Garcia y Tuma, como inciso segundo del articulo 17 C que se
incluye en el proyecto que propone la Comisién en este informe.

Articulo 16 quater (pasa a ser 17 D)

El articulo 16 quater aprobado en general por el
Senado dispone lo siguiente:

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

El consumidor afectado podra solicitar la nulidad
de una o varias clausulas o estipulaciones que infrinjan el articulo 16 bis.
Esta nulidad podra declararse por el juez en caso que el contrato pueda
subsistir con las restantes clausulas o, en su defecto, el juez podra ordenar
la adecuaciébn de las clausulas correspondientes, ademas de la
indemnizaciéon que determine a favor del consumidor.

Esta nulidad so6lo podra invocarse por el
consumidor afectado, de manera que el proveedor no podra invocarla para
eximirse o retardar el cumplimiento parcial o total de las obligaciones que le
imponen los respectivos contratos a favor del consumidor.”.

La Corte Suprema hizo presente que este ultimo
inciso contiene una disposicion innecesaria, cual es, la que sefala que el
proveedor no podra invocar la nulidad del contrato que él ha propuesto al
consumidor. La Comision, consciente de que ello es asi en aplicacion del
principio de que nadie puede aprovecharse de su propio dolo, estuvo por
mantener la norma, por su efecto didactico.

Corresponde consignar que cuando este articulo
alude al juez, debe entenderse que se trata del juez de policia local o del
juez civil, segun se trate de un juicio en que se haga valer un interés
individual o bien el interés colectivo o difuso de un grupo de consumidores.

Indicaciéon N° 10

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
propone sustituir el inciso segundo de este articulo, por el siguiente:
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“El consumidor afectado podra solicitar la nulidad
de una o varias clausulas o estipulaciones que infrinjan el articulo 16 bis. La
declaracion de nulidad por el juez se regira por lo sefialado en el articulo 16
A

El efecto de la indicacién es eliminar las facultades
gue el texto aprobado en general otorga al juez, de ordenar a las partes que
adecuen el resto del contrato, que no ha sido anulado, y de determinar la
indemnizacién a favor del consumidor.

El articulo 16 A de la ley N° 19.496 dispone que,
declarada la nulidad de una o varias clausulas o estipulaciones de un
contrato de adhesion, por aplicacion de alguna de las normas del articulo 16,
el contrato subsistira con las restantes clausulas, a menos que por su
naturaleza misma, o atendida la intencion original de los contratantes, ello no
fuere posible. En este Ultimo caso, el juez deberd declarar nulo, en su
integridad, el acto o contrato sobre el que recae la declaracion.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo observé que la indicacion elimina la posibilidad de que el juez
ordene la adecuacion de las clausulas subsistentes, la denominada
integracion del contrato. Por ejemplo, si el deudor de un crédito alega la
nulidad de las clausulas de ajuste, porque no son objetivas o facilmente
verificables, el juez, de acuerdo con la norma actual, sélo podria declarar
subsistente el contrato con las restantes clausulas o anularlo integramente.
La innovacion propuesta es que ese juez pueda instar a las partes a adecuar
el contrato y que ellas puedan establecer, por ejemplo, un mecanismo de
ajuste en forma clara. Consideré necesario contemplar esta facultad, dado
gue los contratos de adhesion pueden presentar muchas complejidades.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio de
Economia sefiald que lo que se busca es hacer posible que los jueces
privilegien la adecuacion de los contratos, porque si se ven en la necesidad
de declarar la nulidad total de los mismos no habra lugar a indemnizacion de
perjuicios a favor del consumidor. Sefald, por ejemplo, que si se anula un
mutuo el consumidor estaria obligado a restituir la suma recibida. Agregé
gque la Corte Suprema, al informar este proyecto, se pronuncio
favorablemente respecto de esta disposicion, la integracién contractual, que
se contiene en otras legislaciones sobre productos financieros, como la
espafiola.

El Honorable Senador sefior Garcia hizo ver que
esta nueva disposicion podria generar una jurisprudencia demasiado
cambiante y contradictoria, segun sea el juez que resuelva sobre un mismo
contrato tipo de adhesion.

El Honorable Senador sefior Espina expresd su
acuerdo con el inciso aprobado en general, por cuanto entrega a las mismas
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partes que celebraron el contrato la posible adecuacion de las clausulas que
subsistan una vez declarada la nulidad de ciertas estipulaciones.

El Honorable Senador sefior Tuma coincidio con el
fondo de la norma aprobada en general por el Senado como articulo 16
guater, pero considerd que es necesario repensar su ubicacion en el texto o
bien consignar cada uno de sus incisos como preceptos separados.

- La indicacion N° 10 fue rechazada por la
unanimidad de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores
sefores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

El inciso primero del articulo 16 quater fue
suprimido como consecuencia de la aprobacion del articulo 17 J, segun se
consignara mas adelante en este informe.

- El acuerdo fue adoptado por la unanimidad
de los miembros de la Comision presentes, Honorables Senadores
seifiores Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar

Dentro del nuevo plazo para indicaciones
aprobado por la Sala, el Honorable Senador sefior Navarro presento la que
sigue:

“4.- en al articulo 1 que agrega el articulo 16 quater en su inciso primero
reemplacese el actual inciso primero por el siguiente nuevo: "El
incumplimiento del articulo 16 bis y de los reglamentos dictados para su
ejecucion, por parte de un proveedor en un contrato de adhesion, que afecte
a uno o mas consumidores, serd sancionado como una sola infraccion con
multa desde 750 unidades tributarias mensuales."

Como resultado de la solucién adoptada por la
Comisién en materia de sanciones en el articulo 17 J, el inciso en que incide
la indicacidon en analisis fue eliminado. Por consiguiente esta proposicion de
enmienda fue rechazada.

- Acordado por la unanimidad de los miembros
de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefores Espina,
Garciay Tuma.

En el mismo nuevo plazo ya mencionado, el
Honorable Senador sefior Navarro presento esta otra indicacion:

“5.- en al articulo 1 que agrega el articulo 16 quater en su inciso primero
reemplacese el actual inciso segundo por el siguiente nuevo: " EI consumidor
afectado podra solicitar la nulidad de una o varias clausulas o estipulaciones
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gue infrinjan el articulo 16 bis. Esta nulidad podra declararse por el juez, en
un procedimiento sumarisimo y sin ulterior recurso, en caso que el contrato
pueda subsistir con las restantes clausulas o, en su defecto, el juez podra
ordenar la adecuacion de las clausulas correspondientes, ademas de la

indemnizacién que determine a favor del consumidor".”.

Es sustancialmente igual al texto aprobado en
general, con la diferencia de que no indica un tribunal competente e
introduce un nuevo procedimiento, de Unica instancia, para el juicio de
nulidad.

El articulo 16 B de la ley N° 19.496 hace
aplicables a esos procesos el procedimiento contemplado en el Titulo IV de
la misma, juicios que pueden ser conocidos por un juez de policia local o un
juez civil, segun el interés comprometido sea individual o colectivo o difuso; a
esas reglas se aplican supletoriamente las disposiciones de la ley N° 18.287,
sobre procedimiento ante los juzgados de policia local, y el Cbédigo de
Procedimiento Civil.

La Comision decidié no innovar en esta materia,
gue estad suficientemente asentada en la practica administrativa y de
tribunales, por lo que la indicacién fue rechazada.

- Acordado por la unanimidad de los miembros
de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefores Espina,
Garcia, Pérez Varela y Tuma.

Articulo 16 quinquies (pasa a ser 17 E)

El articulo 16 quinquies que el texto aprobado en
general por el Senado propone incorporar es del siguiente tenor:

“Articulo 16 quinquies.- En la promocion de
productos financieros o seguros al publico en general, los proveedores no
podran utilizar practicas comerciales que impliquen restringir, de cualquier
forma, el derecho a la libre eleccién del consumidor. Se entenderan como
conductas atentatorias contra la libre eleccion del consumidor, entre otras,
las siguientes:

a) La emision y, o envio de productos o contratos
representativos de ellos, no solicitados al domicilio o lugar de trabajo del
titular.

b) La venta directa de productos financieros en la
via publica y en espacios o recintos educacionales y, o de concurrencia
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habitual de adultos mayores. Esta limitacion no puede significar una
restriccién a la publicidad masiva e indirecta.”.

Indicaciéon N° 11

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez
propone suprimir el articulo.

Indicaciéon N° 12

Del sefior Vicepresidente de la Republica, para
reemplazarlo por el siguiente.

“Articulo 16 quinquies.- En la promocion de
productos financieros o seguros al publico en general, los proveedores no
podran ejecutar las siguientes conductas:

a) Emitir y/o enviar productos o contratos
representativos de ellos que no hayan sido solicitados, al domicilio o lugar de
trabajo del titular.

b) Vender directamente productos financieros en
espacios o0 recintos educacionales. Esta limitacion no podra significar una
restriccién a la publicidad masiva o indirecta.”.

La Comision trat6 en conjunto ambas
indicaciones.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo argumentd que es importante mantener este articulo, con la nueva
redaccion propuesta en la indicacion del Ejecutivo, que lo perfecciona y es
mas especifica respecto de las conductas que no se pueden ejecutar. El
concepto general que se encuentra en el encabezado del texto aprobado en
general, que alude a practicas comerciales que restrinjan el derecho del
consumidor a la libre eleccion, es muy amplio.

La Comisién estuvo de acuerdo en que el
encabezamiento que propone la indicacion es mas claro y especifico, en
cuanto proscribe determinadamente ciertas conductas de quienes
promueven productos financieros o seguros.

En relacién con la letra a), el Honorable Senador
sefior Pérez Varela exhorto a no generar una barrera de entrada para los
pequefios emprendedores, que favorezca a los actores mas grandes.
Advirti6 que en muchas ocasiones este tipo de promocion dirigida al
domicilio o al lugar de trabajo es el modo que posibilita el ingreso al mercado
de empresas emergentes.
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En su opiniéon, el verdadero problema que
evidencia ese mecanismo de oferta de productos financieros personalizados
es saber como y por qué un determinado proveedor ha tenido acceso a los
datos personales de ese consumidor potencial.

Al Honorable Senador sefior Tuma le parecio
pertinente impedir el envio de productos que no han sido solicitados,
especialmente tratandose de productos financieros, o que puede incitar a
una persona a un consumo que no siempre estard dentro de sus
posibilidades.

El Honorable Senador sefior Zaldivar apoyo la
letra a) que propone la indicacion, porque la entrega de productos
financieros a potenciales consumidores fomenta en muchas oportunidades el
consumo irresponsable, que excede su capacidad de pago. En relacién con
la oracion final de la letra b), que sefiala que la prohibicion en cuestion no
restringe la publicidad masiva e indirecta, plante6 eliminarla, por considerarla
innecesaria y que se presta a equivocos.

El sefior Ministro explicé que el articulo 16
guinquies se introdujo por iniciativa parlamentaria, en el primer tramite
constitucional. Coincidié en que en el texto que propone la indicacion resulta
innecesaria la frase final, la que solo tiene sentido cuando se trata de la
venta directa de productos en la via publica. En ningin caso la norma
pretende limitar la publicidad de estos productos.

En relacion siempre con la letra b), el Honorable
Senador sefior Garcia propuso incluir entre las conductas prohibidas la venta
de productos financieros en lugares de pago de pensiones, como aquellos
recintos que han sido licitados por el Instituto de Prevision Social (IPS) a tal
efecto. La venta en esos lugares da lugar a engafos a los potenciales
consumidores, atendida su edad y las dificultades reales de algunos de ellos
para comprender todo el alcance del contrato que suscriben, entre otras
razones. Hizo presente que la redaccion debe ser cuidadosamente
analizada, puesto que también son lugares de pago de pensiones los
bancos, a los que con una norma como esta se les puede entrabar la venta
de productos financieros, que es parte de su giro.

El Honorable Senador sefior Espina estimé que la
indicacion propuesta por el Ejecutivo esta bien orientada y acota las
conductas que no se pueden ejecutar. Coincidié en gue la venta u oferta de
productos y servicios financieros en lugares de pago de pensiones da
margen a ardides para cautivar a los adultos mayores que lindan con lo
fraudulento.

El Honorable Senador sefior Tuma llamé a dar
una nueva mirada a este articulo. Advirti6 que se trata de un problema de
fondo que no se resuelve simplemente prohibiendo la venta de productos
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financieros en determinados lugares. En su opinion, lo grave en esta materia
es que hay instituciones que son las Unicas que estan autorizadas por ley
para descontar por planilla las cuotas de estos créditos y, por tanto, tienen a
las personas de la tercera edad como clientes cautivos y no corren riesgo
alguno.

Ademas, sugiri6 agregar a la prohibicion de
vender estos productos, la de promoverlos. Destac6 que esta norma se
complementa con un proyecto de ley sobre descuentos de las
remuneraciones por planilla, que se encuentra actualmente en la Comision
de Trabajo y Prevision Social y solicité pedir a la Sala que lo tramite a esta
Comisién de Economia. La Comision acogi6 esta solicitud, lo mismo que la
Sala del Senado.

En vista del giro del debate, la Comision reviso
diversas alternativas de redaccion del articulo 16 quinquies que el Ejecutivo
sometid a su consideracion, como resultado de lo cual aprobd la indicaciéon
N° 12 con modificaciones que recogen las observaciones formuladas.

El encabezamiento del articulo fue concebido
como una prohibicion a las personas, los proveedores, en lugar de la
proscripcién de una actividad, como es la promocion de los productos alli
enunciados. En la definicion de las conductas que quedan vedadas se
excluyo, de la letra a), la de emitir productos o contratos, porque el verbo
“enviar’ es suficiente, desde que no seria posible enviar lo que no ha sido
emitido. Se precisd, siempre en el literal a), que el destinatario de tales
productos o contratos es el consumidor, porque el término “titular’ resulta
ambiguo en el contexto de la norma. En la letra b) se agregd como conducta
no permitida la promocion de productos financieros en espacios o recintos
educacionales. Por ultimo, se incluyé un literal c), nuevo, que agrega la
prohibiciéon de promover y vender dichos productos en lugares habilitados
por las entidades financieras para pagar pensiones, en aquellos dias en que
los pensionados concurren para recibir su pago.

Queda en claro de este modo que la prohibicion
no se limita a las oficinas de las Cajas de Compensacién de Asignacion
Familiar, sino que abarca todo lugar de pago de pensiones, pero solo en los
dias de pago de las mismas.

El Honorable Senador sefior Zaldivar dejo
constancia de que en el local de pago no puede haber nada que pueda
atraer al jubilado a contratar un nuevo crédito.

El Honorable Senador sefior Prokurica afirmo que
la norma esta bien inspirada, pues busca proteger a los jubilados que
cuando concurren a cobrar su pension son abordados por vendedores de
productos financieros. Expuso que si los bancos se adjudican el contrato
para pagar pensiones, deberan adoptar las medidas pertinentes, como tener
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una oficina destinada exclusivamente al efecto, en la que no se podra vender
productos financieros, por ejemplo.

En vista de los acuerdos alcanzados en torno al
nuevo texto que tendra el articulo 16 quinquies, la indicacion N° 11, que
proponia suprimirlo, fue rechazada.

- La indicacion N° 11 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros de la Comisién presentes, Honorables
Senadores seiores Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar.

La indicacion N° 12 fue votada en dos
oportunidades.

- En una primera instancia, fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros de la Comision
presentes, Honorables Senadores sefores Pérez Varela, Prokurica,
Tuma y Zaldivar.

Reabierto el debate sobre la base de la parte
pertinente de la indicacion N° 1) del Ejecutivo, el articulo 16 quinquies, que
en definitiva devino en 17 E, fue objeto de nuevas modificaciones. En efecto,
se eliminaron los literales b) y c) inicialmente aprobados.

La letra b), que prohibe las actividades de venta y
promocién directas de productos y servicios financieros en recintos
educacionales impediria, particularmente en el nivel de la ensefianza
superior, que los jévenes se familiaricen con el mundo financiero y que tanto
ellos como los académicos y administrativos tuvieran acceso a servicios tan
basicos como son, por ejemplo, los cajeros automaticos. Por otra parte, de
conformidad con las reglas generales del derecho civil, los estudiantes
menores de edad no pueden contratar personalmente, sino representados.

A este respecto, el Honorable Senador sefior
Tuma expresd que es efectivo que algunos proveedores, especialmente
cadenas del comercio detallista, ofrecen tarjetas de crédito a personas que
carecen no solo de capacidad legal para contratar, sino que tampoco poseen
capacidad de pago de las obligaciones que surgen de los productos que se
les ofrecen. Pero este es otro problema y para desincentivar esta practica
inconveniente hay un proyecto de ley que quita mérito ejecutivo a los
instrumentos con que los acreedores aseguran esos créditos.

Por lo que respecta a la letra c), que prohibe la
promocion y venta de productos y servicios financieros en lugares y dias en
gue pensionados reciben el pago de sus retribuciones, se tuvo en cuenta
gue ello tiene lugar, por lo general, en recintos bancarios y que el pago se
organiza de tal manera que tiene lugar todos los dias habiles de la semana;
en consecuencia, la prohibicion entrabaria gravemente el funcionamiento del
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sector. Por ultimo, es del caso sefalar que fiscalizar el cumplimiento de
semejante norma resultaria impracticable.

- La supresion de las letra b) y c) de este
articulo y su reformulacion como un precepto de inciso unico fue
aprobada por los Honorables Senadores seiores Garcia, Pérez Varela y
Zaldivar.

Articulo 16 sexies (pasa a ser 17 G)
Inciso Primero

El texto aprobado en general por el Senado es el
siguiente:

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

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

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

Indicaciéon N° 13

Del Honorable Senador sefior Garcia, para
intercalar en la letra a) del inciso primero, a continuacién del vocablo
“impone”, la expresion “o condicione”.

El autor de la indicacion explico que la adicion
propuesta mejora y refuerza la intencion de la norma. En su opinion, el
articulo 16 sexies recoge lo planteado en la letra c¢) de la indicacién N° 1.

La Comision estuvo de acuerdo y aprobd la
indicacion con un ajuste formal minimo.

- Acordado por la unanimidad de los

integrantes de la Comisiéon, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Inciso Segundo
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El Senado aprobo en general el texto que sigue:

“Los proveedores deberan informar en toda
cotizacion y publicidad todos los precios, tasas, cargos, comisiones, costos o0
tarifas de los productos ofrecidos conjuntamente y las condiciones que rigen
a cada uno de ellos. Asimismo, deberan informar las comparaciones con
esos mismos valores y condiciones en el caso que se contraten
separadamente.”.

Indicaciéon N° 14

Del Honorable Senador sefior Garcia, para
sustituir el inciso segundo, por el siguiente:

“Los proveedores deberan informar en toda
cotizacion y publicidad ejecutada a través de cualquier medio masivo o
individual en que se promocionen créditos especificos, todos los precios,
tasas, cargos, comisiones, costos, tarifas y costo financiero total del crédito o
de los productos ofrecidos conjuntamente y las condiciones que rigen a cada
uno de ellos. Asimismo, deberan informar las comparaciones con esos
mismos valores y condiciones en el caso que se contraten separadamente.
En todo caso deberan otorgar a la publicidad un tratamiento, en cuanto a
tipografia de la gréafica, duracion, diccion, repeticiones y nivel de audicion,
gue asegure una efectiva comunicaciéon e informacién de dicho costo.”.

El autor de la indicacion expreséd que ella procura
gue toda cotizacion y todo tipo de publicidad de los proveedores de
productos o servicios financieros deba obligadamente informar de manera
adecuada, completa, clara y leal respecto de esos datos y evitar la
denominada ‘“letra chica”. Admiti6 que el texto tiene bastante de
reglamentario, pero agrego que se podria mejorar su redaccion.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo observo que la indicacion agrega, entre los datos a informar, el
costo financiero total del crédito. Hizo presente que el proyecto en estudio
contempla la obligatoriedad de suministrar periddicamente a los
consumidores de servicios financieros los datos a que alude la proposicion
del Honorable Senador sefior Garcia, pero que incluir en la publicidad
dirigida al publico en general el costo financiero total parece impracticable.
Adelanté que en los reglamentos de esta ley, que ya se encuentran en
preparacion, se estandarizaran los formularios de los contratos de credito, lo
gue proporcionara al consumidor una informacion mas comprensible y
verificable.

El Honorable Senador sefior Espina compartio el
espiritu de la indicacién, cuya redaccion se puede mejorar, porque impone
exigencias concretas a la publicidad de créditos, y declar6 que los bancos
han sobrepasado los limites que resguardan una sana y libre competencia.
Anoto que el articulo 16 sexies trata simultAneamente las ventas atadas,
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para prohibirlas, y las ventas conjuntas, que son licitas, para regularlas; el
procedimiento no le parecio conveniente.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio
manifesto que el inciso segundo del articulo 16 sexies no se contemplaba en
el proyecto del Ejecutivo y fue incorporado por la Camara de Diputados
durante el primer tramite constitucional. Dicha norma alude tanto a las
cotizaciones como a la publicidad.

A fin de recoger la idea central planteada por el
Honorable Senador sefior Garcia en su indicacion, pero subsanando los
problemas que representd el sefior Ministro, propuso un nuevo texto que
aborda en incisos distintos los temas de la publicidad y de la cotizacién de
productos financieros.

Respecto de la publicidad masiva de servicios
financieros, se propone incorporar un nuevo inciso, del siguiente tenor:

“Los proveedores deberan informar la carga anual
equivalente en toda publicidad de operaciones de crédito en que se informe
una cuota o tasa de interés de referencia y que se realice a través de
cualquier medio masivo o individual. En todo caso deberan otorgar a la
publicidad de la carga anual un tratamiento similar a la de la cuota o tasa de
interés de referencia, en cuanto a tipografia de la gréfica, extension,
ubicacion, duracion, diccion, repeticiones y nivel de audicion.”

El Coordinador de Asesores del Ministerio de
Economia, sefior Cristiin Gardeweg, explic6 que el concepto de “carga
anual equivalente” se emplea en la Ley N° 20.4482, que introduce una serie
de reformas en materia de liquidez, innovacién financiera e integracion del
mercado de capitales, y esta definido en el Reglamento de los Créditos
Universales®, que estipula que la carga anual equivalente es una tasa de

2 Elinciso cuarto del articulo 7° de la ley N° 20.448 dispone lo siguiente: “La informacioén

relativa al costo final de los créditos hipotecarios universales, créditos universales asociados
a una tarjeta de crédito y créditos universales de consumo, a su carga anual equivalente, a la
estructura de comisiones e intereses, a los gastos asociados a los mismos, a los seguros con
gue deban contar mientras subsistan las obligaciones derivadas de su pago y otros tipos de
informacion que determine el reglamento, debera expresarse de un modo claro y visible, que
permita al consumidor comprenderla de manera sencilla y efectiva, comparar las opciones
que ofrecen los diversos proveedores y ejercer su derecho a eleccion.”.

* Decreto N° 1.512, del Ministerio de Hacienda, de 2011. Su articulo 2° define la carga anual

equivalente como el “Indicador que, expresado en forma de porcentaje, revela el costo de un
crédito en un periodo anual, cualquiera que sea el plazo pactado para el pago de la
obligacion. La carga anual equivalente contempla el tipo de interés, todos los gastos
asociados al crédito, el plazo de la operacion; y se calcula sobre base anual. Corresponde a
la tasa que iguala el valor presente de los montos recibidos con el valor presente de los
montos adeudados.”. Se calcula de acuerdo a la férmula indicada en el mismo articulo.
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interés ajustada, que incluye comisiones y otros cargos, y anualizada, de
manera que el plazo sea también comparable.

Coincidié en que no es un concepto de dominio
general, por lo que habra que educar a los consumidores y familiarizarlos
con este término, a fin de que sea esta carga anual equivalente el parametro
gue utilicen para comparar y evaluar créditos.

El Honorable Senador sefior Tuma estimé que
sera rol del Servicio Nacional del Consumidor iniciar una gran campafia de
promocién y conocimiento de lo que comprende esta tasa.

El otro inciso que se propone agregar al articulo
16 sexies es el que sigue:

“Los proveedores deberan informar en toda
cotizacion de crédito, todos los precios, tasas, cargos, comisiones, costos 0
tarifas de los productos ofrecidos conjuntamente y las condiciones que rigen
a cada uno de ellos. Asimismo, deberan informar las comparaciones con
esos mismos valores y condiciones en el caso que se contraten
separadamente. Esta informacion debera tener un tratamiento similar a la de
la cuota o tasa de interés de referencia, en cuanto a tipografia de la gréfica,
extension y ubicacion.”

Este inciso se refiere a la cotizacion dirigida a un
cliente especifico.

- La indicacién N° 14 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los miembros de la Comision
presentes, Honorables Senadores sefiores Espina, Pérez Varela,
Prokurica, Tuma y Zaldivar.

Inciso Tercero
Texto aprobado en general por el Senado:

“Los proveedores no podran efectuar cambios en
los precios, tasas, cargos, comisiones, costos o tarifas de un producto o
servicio financiero que dependa de la mantencion de otro, ante el cierre o
resciliacién de este ultimo por parte del consumidor, cuando ello no obedece
a causas imputables al consumidor.”.

Indicacion N° 15
Del Honorable Senador sefior Espina, propone

reemplazar la frase “los precios, tasas, cargos, comisiones, costos o tarifas”
por “las tasas de interées”.
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El Director del Servicio Nacional del Consumidor
explicd que el inciso tercero aprobado en general por el Senado protege al
consumidor que, por eventos que no le son imputables, pone término a un
producto secundario o complementario de uno principal, situacion en la cual
el proveedor no podra modificar los precios, tasas, tarifas, etc., del producto
principal. Por ejemplo, se contrata un crédito hipotecario y unido a este se
abre una cuenta corriente en el Banco; el mal servicio en la cuenta corriente
autoriza al cliente a cerrarla por una causa que es imputable al proveedor,
sin que ello le genere repercusiones en el producto principal.

El Honorable Senador sefior Tuma precisd que
mas que los “cambios” en estos items lo que le preocupa es el “aumento” de
los mismos.

La Comision advirtid que en este caso es impropio
hablar de “resciliacion” del contrato por parte del consumidor, porque la
resciliacién es un contrato bilateral y no un acto unilateral*. Todo contrato
civil o mercantil, sin importar si es escrito o verbal, trae envuelta una
condicion resolutoria, esto significa que la parte que cumple sus obligaciones
puede dar por terminado el contrato si la otra incumple con las obligaciones
gue le incumben.

En razén de lo expuesto, la indicacion del
Honorable Senador sefior Espina se aprobd parcialmente, s6lo en cuanto se
complementa el concepto “tasas” del texto aprobado en general para
precisar que son las tasas “de interés”. Acto seguido, la unanimidad de la
Comision, en aplicacion del inciso final del articulo 121 del Reglamento del
Senado, resolvié modificar el inciso tercero del articulo 16 sexies, en cuanto
a reemplazar la palabra “cambios” por el término “aumentos” y el vocablo
“resciliacion” por “resolucion”.

- Por la unanimidad de los miembros de la
Comisioén presentes, Honorables Senadores sefores Espina, Pérez
Varela, Prokurica, Tuma y Zaldivar, se aprobé la indicacién N° 15 y se
modificé el inciso tercero (que pasa a ser segundo) en la forma
indicada arriba.

Inciso Cuarto
Texto aprobado en general por el Senado:

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

4 Cédigo Civil: “Art. 1567. Toda obligacién puede extinguirse por una convencion en que las

partes interesadas, siendo capaces de disponer libremente de lo suyo, consienten en darla
por nula.”. (inciso primero).
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Indicaciéon N° 16

Del Honorable Senador sefior Espina, para
sustituirlo por el siguiente:

“De conformidad con lo prevenido en el articulo 16
letras a) y b), los proveedores no podran cambiar los precios, tasas, cargos,
comisiones, costos o tarifas de los productos contratados en forma conjunta
0 accesoria a un crédito hipotecario o de consumo, mientras se encuentre
pendiente el plazo de vencimiento final de éstos.”.

- Fue retirada por su autor, atendida Ila
constancia aprobada por la unanimidad de los integrantes de la
Comision en el marco del debate de la indicaciéon N° 7.

Indicaciéon N° 17

Del sefior Vicepresidente de la Republica propone
suprimir los incisos cuarto, sexto y séptimo del articulo 16 sexies.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio de
Economia explic6 que el Ejecutivo propone suprimir el inciso cuarto, pues en
su redaccion actual podria verse restringida la posibilidad del consumidor de
renegociar su crédito y, tratandose de operaciones de largo plazo, inhibiria
desde el inicio la posibilidad de obtener con el tiempo condiciones mas
favorables al consumidor.

- La indicacién N° 17, en lo que concierne a
eliminar el inciso cuarto, fue aprobada por la unanimidad de los
miembros de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefnores
Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar.

Inciso Quinto
Texto aprobado en general por el Senado:

“Tratandose de aquellos contratos con el sello al
gue se refiere el articulo 55 de esta ley, si el defensor del cliente resuelve en
forma favorable un reclamo interpuesto por el consumidor por incumplimiento
del inciso anterior, el proveedor debera revertir el cambio y devolver al
consumidor los cargos en exceso cobrados por el proveedor.”.

Tomando pie en el inciso pertinente del articulo 16
H contenido en la indicacion N° 1) del Ejecutivo, se adecud el texto para
aludir al Servicio de Atencion al Cliente, en lugar de la Oficina de Atencion
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del Cliente, pero se excluyé la referencia al Mediador, porque éste no tendra
relacion de dependencia alguna con el proveedor.

- Acordado por la wunanimidad de los
integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Inciso Sexto
Texto aprobado en general por el Senado:

“El pronunciamiento del defensor del cliente
deberéa efectuarse dentro de los 30 dias corridos contados desde su
interposicion. Transcurrido que sea el plazo reseflado y el defensor no
hubiere evacuado su respuesta, el reclamo se entendera resuelto en favor
del consumidor.”.

Indicaciéon N° 17

Del sefior Vicepresidente de la Republica propone
suprimir los incisos cuarto, sexto y séptimo del articulo 16 sexies.

Indicaciéon N° 18

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
para suprimir en el inciso sexto del articulo 16 sexies la oracion “Transcurrido
gue sea el plazo resefiado y el defensor no hubiere evacuado su respuesta,
el reclamo se entendera resuelto en favor del consumidor.”.

Fueron tratadas conjuntamente.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo manifesté que el inciso sexto en comento se
incorpord en la Camara de Diputados y no formaba parte del proyecto del
Ejecutivo, que en esa oportunidad hizo presente su oposicion al mismo.

Sefal6 que, en su parecer, semejante disposicion
constituye un error, pues aplica una sancion a una persona distinta del
infractor, que es el defensor del cliente. La entidad financiera se ve
perjudicada por la negligencia del defensor, lo que es excesivo.

Por otra parte, el plazo de treinta dias, si bien
busca favorecer al consumidor, puede terminar por perjudicarlo, si el
defensor del cliente, compelido a resolver en un breve lapso, prefiere
desechar el reclamo y habilitar la posibilidad de que sean los tribunales los
gue resuelvan, especialmente si se trata de casos complejos.
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Finalmente, se podria prestar para una mala
practica, como seria abrumar al defensor del cliente con una inmensa
cantidad de reclamos artificiales que no pudiera resolver en tiempo oportuno,
los que se entenderian fallados a favor del consumidor.

El Honorable Senador sefior Tuma indicé que el
objetivo de la norma es evitar la dilacion en la resolucién de un reclamo.
Estimo que se podria aumentar el plazo.

El Coordinador de Asesores del Ministerio, sefior
Cristian Gardeweg, precis6 que el control para que ello no ocurra esta en la
facultad del Servicio para verificar, al momento de renovar o revocar el Sello,
entre otras condiciones, que el defensor del cliente haya resuelto efectiva y
oportunamente las cuestiones que le hayan sido sometidas.

El Honorable Senador sefior Espina agregl que
debiera contemplarse una sancion para el defensor negligente que no
resuelva dentro de plazo, por incumplimiento grave de sus obligaciones. Sin
perjuicio de lo dicho, considerd necesario revisar el modelo de defensor del
cliente que propone el proyecto.

- La indicaciéon N° 17, en lo que concierne a
suprimir el inciso sexto, fue rechazada por la unanimidad de los
miembros de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefiores
Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar.

- La indicaciobn N° 18 fue aprobada por
unanimidad, por los mismos sefiores Senadores recién nombrados.

Inciso Séptimo
Texto aprobado en general por el Senado:

“TratAndose de aquellos contratos de adhesion sin
el sello al que se refiere el articulo 55 de esta ley o de un proveedor que no
cuenta con el servicio de defensor de cliente, el reclamo interpuesto por el
consumidor por incumplimiento de lo sefialado en este articulo, suspendera
cualquier cambio en los precios, tasas, cargos, comisiones, costos o tarifas
del producto o servicio financiero que dependa de la mantencion de otro,
hasta que dicho reclamo sea totalmente resuelto.

Indicaciéon N° 17

Del sefior Vicepresidente de la Republica propone
suprimir los incisos cuarto, sexto y séptimo del articulo 16 sexies.
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Los funcionarios del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo hicieron presente que este inciso debilita el Sello
SERNAC, pues si en definitiva se desecha el reclamo del consumidor se le
podra cobrar retroactivamente todos aquellos rubros “congelados”, o que
puede ascender a una suma de dinero considerable.

El Honorable Senador sefior Espina observé que
el inciso admite la posibilidad de modificar unilateralmente un contrato, lo
gue justifica su eliminacion. Ademas, sostuvo, la suspension de los efectos
de cambios que imponga el proveedor puede obtenerse como medida
precautoria en un juicio.

El Honorable Senador sefior Zaldivar hizo
presente que, de mantenerse la disposicion, ella debiera ser igualmente
aplicable a los proveedores cuyos contratos cuenten con el Sello SERNAC.

- La indicacién N° 17, en lo atinente a rechazar
el inciso séptimo del articulo 16 sexies, fue aprobada por la unanimidad
de los miembros de la Comision presentes, Honorables Senadores
seifiores Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar.

Inciso Octavo
Texto aprobado en general por el Senado:

“El  incumplimiento de este articulo sera
sancionado con multa de hasta 750 unidades tributarias mensuales.”.

Este inciso fue suprimido como consecuencia de
la aprobacion del articulo 17 J, segun se consignara mas adelante en este
informe.

- El acuerdo fue adoptado por la unanimidad
de los miembros presentes de la Comisién, Honorables Senadores
seifiores Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar

Articulo 16 septies (pasa a ser 17 H)

El primer inciso de este articulo, que interesa a
efectos de la indicacion que se tratard a continuacion, reza como sigue:

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

En el segundo plazo abierto para presentar
indicaciones, el Honorable Senador sefior Navarro formulé la siguiente:

“6.- En el articulo 1 que agrega el articulo 16 septies agréguese el siguiente
inciso final nuevo: "Los bancos e instituciones que ofrezcan a sus clientes
plataformas electrénicas o virtuales para el control y manejo de los productos
contratados deberan consagrar una ventana o link con la finalidad de revocar
el mandato referido en este articulo, debiendo expedirse en el acto un recibo
o0 constancia imprimible o remitible al correo electronico M cliente que de
cuenta de la revocacién con su fecha y hora exacta."

La Comisién considerd que, aparte de ser materia
gue puede dejarse al reglamento, la norma requiere que todos los
intervinientes posean firma electrénica, porque la revocaciéon de un acto o
contrato otorgado con alguna solemnidad o formalidad requiere de la misma
solemnidad o formalidad para su revocacién o modificacion.

- Fue rechazada por la unanimidad de los
miembros de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefiores
Espina, Garcia, Pérez Varela y Tuma.

Por acuerdo unanime de los integrantes de la
Comision, basado en el inciso final del articulo 121 del Reglamento del
Senado, se introdujeron correcciones en la redaccion de este articulo.

- Concurrieron a aprobarlo los Honorables
Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Indicaciéon N° 19

Del sefior Vicepresidente de la Republica, para
agregar el siguiente articulo 16 octies, nuevo:

“Articulo 16 octies.- Los proveedores de servicios
financieros deberan elaborar y disponer para cada persona natural que se
obliga como avalista y/o como fiador o codeudor solidario de un consumidor,
un documento o ficha explicativa sobre el rol de avalista, fiador o codeudor
solidario, segun sea el caso, que debera ser firmada por ella. Este folleto
debera explicar en forma simple: a) los deberes y responsabilidades en que
estd incurriendo el avalista, o fiador o codeudor solidario, segun
corresponda, incluyendo el monto que deberia pagar; b) los medios de
cobranza que se utilizaran para requerirle el pago, en su caso; y c) los
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fundamentos y las consecuencias de las autorizaciones 0 mandatos que
otorgue a la entidad financiera.”.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo manifestd que la norma complementa la linea del proyecto, en
cuanto a procurar que esté disponible la informacibn mas clara y veraz
posible, en este caso, para quien cauciona la deuda de otro o se obliga
solidariamente.

El Honorable Senador sefior Garcia destaco la
importancia de que las personas tengan cabal conciencia de los deberes y
obligaciones que asumen al constituirse en avalista, codeudor solidario o
fiador de un tercero.

- La indicacién N° 19 fue aprobada, con
enmiendas formales de menor entidad, por la unanimidad de los
integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar. Se incorporé a proyecto
aprobado por la Comisién como articulo 17 I.

Durante la discusién, el Ejecutivo, en su indicacion
N° 3), propuso incorporar un articulo 16 K, nuevo, que resuelve un
requerimiento planteado por diversos sefores Senadores, respecto de la
sancion que tendria la infraccion a las nuevas normas que se incorporan a la
ley N° 19.496. Se trata de un articulo que establece una multa de hasta
setecientas cincuenta unidades tributarias mensuales, pena pecuniaria que
el texto en estudio soélo contemplaba expresamente en los articulos 16
guater y 16 sexies.

El precepto consagra la sancion por la infraccion
de cualquiera de los articulos nuevos que se incorporan en el nuevo Titulo
de la ley N° 19.496 y de las normas reglamentarias que se dicten conforme a
ellos. Por este motivo se han eliminado el inciso primero del articulo 16
qguater y el inciso final del articulo 16 sexies, que imponian la misma sancion
so6lo a algunas contravenciones a los nuevos preceptos.

La Comisién estuvo de acuerdo con la propuesta
del Ejecutivo y la aprob6 como articulo 17 J.

- Acordado por la unanimidad de los miembros

de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefores Espina,
Garcia, Pérez Varela y Zaldivar.
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Numero 2 del articulo 1°

Una vez alcanzados los acuerdos referidos a la
regulacion de los contratos de adhesion relativos a productos y servicios
financieros, la Comision resolvi6 dar a estos preceptos una ubicacion
diferente en la ley N° 19.496 y evitar en la numeracion el uso de expresiones
en latin, que no son de uso general y se prestan a confusiones y errores en
las citas y remisiones entre textos legales.

El proyecto, en la formulaciéon aprobada por la
Camara de Diputados y en general por el Senado, inserta los nuevos
articulos en el Parrafo 4° de la ley N° 19.496, titulado “Normas de equidad en
las estipulaciones y en el cumplimiento de los contratos de adhesion”,
inmediatamente después del articulo 16.

Este ultimo precepto enuncia las causales que
hacen anulables ciertas clausulas de dichos contratos; el 16 A estipula
cuales son los efectos de la declaracion de nulidad; el 16 B fija el
procedimiento para la tramitacion de la accion de nulidad. Luego, el articulo
17 detalla una serie de aspectos formales que deben cumplir los contratos
de adhesién en general.

Por otra parte, el nimero 2 del articulo 1° del
proyecto en informe inserta en la ley N° 19.496 un articulo 17 A, nuevo,
sobre informacion al consumidor respecto de cobros hechos por bienes y
servicios ya prestados.

En consecuencia, parecid a la Comisibn mas
acertado agregar los nuevos articulos a continuacion del 17, comenzando
con el 17 A, para signar luego los que estaban contenidos en el niumero 1
del articulo 1° del proyecto como 17 B, 17 C, 17 D y asi sucesivamente.

- Acordado por la unanimidad de los
integrantes de la Comisiéon, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar, en aplicacion del inciso final del
articulo 121 del Reglamento del Senado.

El Honorable Senador sefior Mufioz presento, en
el nuevo plazo fijado al efecto, las siguientes indicaciones, que modifican los
articulos 23y 25 de la ley N° 19.496:

“l.- Agréguese, los siguientes nuevos numerales 3 y 4 al ARTICULO 1° del
proyecto, modificandose la ordenacion correlativa de los que le suceden:



45

3.- Agrégase el siguiente articulo 23 bis, nuevo:

“Articulo 23 bis.- EI deber de profesionalidad del
proveedor a que alude el articulo anterior, incluye, en todo caso, y sin
perjuicio de lo indicado en el articulo 3°, letra e), la obligacién de informar y
compensar de manera integra, expedita y oportuna a los consumidores
afectados por las fallas o deficiencias en el cumplimiento de las condiciones
de contratacién ofrecidas o convenidas respecto de un bien o servicio.

Si la falla o deficiencia ha podido afectar a un
grupo o colectivo de consumidores, el proveedor debera informar por medios
idéneos a los afectados y comunicar a los érganos fiscalizadores sectoriales
competentes o al Servicio Nacional del Consumidor, en su caso,
antecedentes suficientes sobre la falla o deficiencia, individualizacion del
grupo o colectivo de consumidores afectados y el modo como se efectuaran
las devoluciones, descuentos 0 pagos que correspondan.

En caso de cobros indebidos en las cuentas de
servicios basicos domiciliarios, contratacion de créditos, servicios financieros
o de otros servicios por los que se pague derecho de suministro, conexién,
instalacion, incorporacion o mantencion que se facturen o cobren
periddicamente, sin perjuicio de la reparacion de perjuicios a que hubiere
lugar, la empresa debera pagar a los consumidores que reclamen un monto
adicional igual al duplo de lo cobrado indebidamente, con un minimo de 0.1
unidades tributarias mensuales y un maximo de 3 unidades tributarias
mensuales. El pago de esta pena soélo procederd respecto de aquellos
afectados que hayan reclamado el cobro antes que la empresa cumpla la
obligacion de informarles contenida en los incisos anteriores.

El proveedor deberd mantener canales expeditos
para la recepcion de reclamos, al menos equivalentes a aquellos disponibles
para la oferta y comercializacion de bienes y servicios, y no podra
condicionar su recepcion al pago del monto reclamado. El reglamento
determinara los aspectos que debe contener el reclamo y la forma en que los
proveedores cumpliran esta obligacion.

Se entenderd acogido el reclamo de un cobro,
realizado directamente por el consumidor o a través del Servicio Nacional del
Consumidor o de algun organo fiscalizador, si éste no es respondido por el
proveedor respectivo dentro del plazo de 30 dias de presentado. En todo
caso, correspondera al proveedor acreditar la procedencia del cobro ante el
organo administrativo o jurisdiccional competente.

Las fallas o errores administrativos o técnicos que
se produzcan durante los procesos de cobro, facturacion, comunicacion o
recepcion de pagos, por parte de los proveedores sefialados en el inciso
tercero, no podran originar cobros adicionales al consumidor.
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El comprobante de pago de las tres ultimas cuotas
de periodos domiciliarios hara presumir los pagos de los anteriores periodos
correspondientes a €s0S mismos servicios.

Para efectos de lo establecido en el presente
articulo, el reclamo efectuado ante el Servicio Nacional del Consumidor o
ante algun 6rgano fiscalizador se entendera presentado ante la empresa,
desde la fecha en que cualquiera de éstos se lo comunique.

Las devoluciones, descuentos 0 pagos
establecidos a favor del consumidor en el presente articulo, seran
efectuados de conformidad a lo establecido en el inciso tercero del articulo
25.",

4.- Modificase el articulo 25 de la siguiente forma:

i.- Agrégase en su inciso segundo, a continuacion
del punto aparte (.), que pasa a ser coma (,), la siguiente frase:

“a menos que las regulaciones sectoriales especiales que les correspondan
contemplen multas superiores para sancionar las infracciones cometidas por
los responsables.”.

ii.- Aflddese en su inciso tercero, a continuacion
del punto aparte (.), que pasa a ser punto seguido (.), la siguiente frase:

“Dicho descuento o reembolso deberd verificarse en el periodo de
facturacidon siguiente al de la interrupcién, mas reajustes e intereses. El no
cumplimiento de la obligacion anterior sera castigado con las multas a que
hacen referencia los incisos precedentes, segun sea el servicio de que se
trate.”

iii.- Incorporase el siguiente inciso final, nuevo:

“En el silencio de las leyes especiales que les rigen, los o6rganos
fiscalizadores sectoriales aplicaran las disposiciones anteriores y las
contenidas en el articulo 23 bis de la presente ley, de conformidad con

aquéllas.”.”.

El Honorable Senador sefior Garcia, Presidente
accidental de la Comision, indic6 que ambas proposiciones son inadmisibles,
porque exceden la idea matriz del proyecto.

En efecto, la que inserta un articulo 23 bis se
aplica también a los servicios basicos domiciliarios y a cualquier otro por el
gue se pague derecho de suministro, conexion, instalacion, incorporacion o
mantencion.
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Lo anterior resulta corroborado por las enmiendas
al articulo 25, cuyo inciso segundo trata precisamente de los servicios de
agua potable, gas, alcantarillado, energia eléctrica, teléfono y recoleccion de
basura o elementos toxicos, y por las remisiones a las regulaciones
sectoriales y leyes especiales, en lo tocante a multas por infracciones y
organos fiscalizadores.

- Ambas fueron declaradas inadmisibles por el
Presidente de la Comisién, de conformidad con lo prescrito por los
articulos 69 de la Constituciéon Politica de la Republica y 24 de la Ley N°
18.918 Organica Constitucional del Congreso Nacional, por no tener
vinculacién directa con la idea matriz del proyecto.

Numero 3 del articulo 1°

El numeral 3 del articulo 1° del texto aprobado en
general por el Senado es del siguiente tenor:

“3. Agréganse en el articulo 26, a continuacion del
punto final (.), que pasa a ser seguido (.), las siguientes oraciones:

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

El articulo 26 de la ley N° 19.496 establece, en el
inciso primero, la extincion por prescripcion de las acciones que persigan la
responsabilidad contravencional. El plazo es de seis meses, contado desde
qgue se haya incurrido en la infraccion. El inciso segundo fija en un afio el
plazo de prescripcion de las sanciones impuestas por dichas
contravenciones, término que se computa desde que ha quedado a firme la
sentencia condenatoria.

Este numeral del articulo 1° del proyecto introduce
la figura de suspension de la prescripcion de la accidon contravencional, la
gue opera cuando se interpone un reclamo ante el Servicio Nacional del
Consumidor.

Cabe recordar que el articulo 50 K que contempla
otro proyecto de ley, que también modifica la ley N° 19.496, Boletin N°
6.543-03°, incorpora en dicho cuerpo legal la interrupcién de la prescripcion

° EIl proyecto se encuentra para segundo informe en esta Comisién de Economia. Sin

embargo, su tramitacién se encuentra suspendida hasta que se despache la iniciativa objeto
del presente informe.
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de las acciones infraccional y civil. A su vez, el numeral 1 del articulo Unico
de otro proyecto de ley que modifica la ley N° 19.496, Boletines N° 6.973-03
y 7.047-03 refundidos®, dispone que la interposicién de un reclamo ante el
Servicio Nacional del Consumidor interrumpe el plazo de prescripcion de la
accion contravencional consultado en el inciso primero del articulo 26 de la
ley citada. En consecuencia, habra que tener en cuenta lo que se resuelva al
respecto en la presente iniciativa de ley, a fin de hacer coherentes los
diversos proyectos en actual tramitacion.

La diferencia entre ambas figuras es que la
interrupcion hace que se pierda el tiempo transcurrido del plazo, el que debe
comenzar a computarse nuevamente cuando cese la causa que lo
interrumpid, en tanto que el plazo de la prescripcion suspendida continGa
corriendo cuando desaparece el motivo de suspension.

Indicaciéon N° 20

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
propone suprimir este numeral.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo manifestd que el Ejecutivo recomienda
rechazar la indicacion. La prescripcion que contempla la ley N° 19.496 es de
cortisimo plazo, lo que se puede traducir en que, de no mediar suspension,
el consumidor vea prescrito su derecho a acudir a la justicia mientras se
tramita su reclamo.

El Honorable Senador sefior Espina planted que la
suspension de la prescripcion debiera operar siempre que el consumidor
formule un reclamo, sea ante el defensor del cliente o ante el Servicio
Nacional del Consumidor.

La Comisién acepto lo planteado por el Honorable
Senador sefior Espina y, ademas, estimé que una mejor ubicacion de la
disposicion es como nuevo inciso segundo del articulo 26, pues la
suspension de la prescripcion se propone exclusivamente para el inciso
primero, que trata de la accion contravencional.

- La indicacion N° 20 fue rechazada por la
unanimidad de los miembros de la Comisién presentes, Honorables
Senadores sefiores Espina, Garcia, Tuma y Zaldivar.

Enseguida, sobre la base de la indicacion N° 2)
del Ejecutivo, se revisoO el texto aprobado en general y se complementé la
disposicion que el proyecto agrega al articulo 26 de la ley N° 19.496, en el
sentido de que la suspension de la prescripcidon de la accion operara también
si se reclama ante el Servicio de Atencion al Cliente o al Mediador, para

¢ Se encuentra en el mismo estado de tramitacion indicado en la nota anterior.
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cubrir todas las etapas previas a la eventual interposicion de acciones
judiciales que, de otro modo, podrian extinguirse mientras se ventila el
reclamo en estas otras sedes.

- La Comision aprobé con modificaciones la
norma de la indicacion N° 2) del Ejecutivo, relativa al nimero 3 del
articulo 1° aprobado en general por el Senado, reubicandola como
inciso segundo, nuevo, del articulo 26.

En el nuevo plazo para indicaciones fijado por la
Sala el Honorable Senador sefior Tuma presento la signada con el nimero 1
E), que reza como sigue:

1 “E) Para incorporar en el articulo 39 un inciso segundo nuevo del siguiente
tenor: “El proveedor que suscriba contratos con infraccion a lo dispuesto en
el articulo 16, sera sancionado con las penas establecidas en el articulo 467
del Cddigo Penal.”

- Fue retirada por su autor.

Numero 5 del articulo 1°

El numeral 5 del articulo 1° del texto aprobado en
general aflade, a continuacion del articulo 54 G de la ley N° 19. 496, el
siguiente Titulo: "Titulo V Del sello SERNAC y de los defensores de los
clientes”, pasando a ser VI el actual Titulo V, y agrega bajo el epigrafe un
articulo 55, nuevo.

El precepto que conforma este nuevo Titulo V
instaura el denominado “Sello SERNAC”, que es una suerte de certificacion
de calidad que hara el Servicio Nacional del Consumidor, respecto de
contratos de adhesion de productos y servicios financieros.

Indicaciéon N° 21

Del sefor Vicepresidente de la Republica, para
sustituir el encabezamiento de este numeral por el siguiente:

“5. Afiadese, a continuacion del articulo 54 G, el
siguiente Titulo: “Titulo V Del sello SERNAC y de los defensores de los
clientes”, pasando a ser VI el actual Titulo V, y agréganse bajo su epigrafe
los siguientes articulos 55, 55 bis y 55 ter’:".

7 Los articulos 55 bis y 55 ter vienen propuestos en la indicacion N° 28.
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Se trata de un ajuste formal. Es consecuencia de
la insercién de nuevos articulos, a continuacién del 55, que se proponen en
la indicacion N° 28. En definitiva la disposicion fue reformulada mas
adelante, cuando se trataron y aprobaron las indicaciones N° 3) y N° 4) del
Ejecutivo, en todo aquello que consolida los acuerdos alcanzados en torno al
Sello SERNAC.

- La indicacién N° 21 y la N° 3) del Ejecutivo, en
lo atinente al encabezado del numero 5 del articulo 1° fueron
aprobadas por la unanimidad de los miembros de la Comisién
presentes, Honorables Senadores sefores Espina, Garcia, Tuma y
Zaldivar.

Articulo 55

Se copia el texto aprobado en general para una
mejor comprension de las indicaciones que se le formularon:

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

Para acceder a este sello, los bancos e
instituciones financieras, establecimientos comerciales, compaifias de
seguros, cajas de compensacion, cooperativas de ahorro y crédito, y otros
proveedores de servicios crediticios, de seguros, y en general de cualquier
producto financiero, deberan cumplir con las siguientes condiciones:

1.- Que el Servicio Nacional del Consumidor
constate que los contratos sometidos voluntariamente a su conocimiento se
ajustan a esta ley y a las disposiciones reglamentarias expedidas conforme a
ella.

2.- Que permitan al consumidor recurrir
voluntariamente a un sistema imparcial de defensor del cliente que resuelva
las controversias, quejas o reclamaciones por cualquier producto o servicio
financiero, organizado por las entidades indicadas en este articulo, en forma
exclusiva o conjunta, y gratuito para el consumidor. Las decisiones del
defensor seran siempre voluntarias para el consumidor, pero obligatorias
para la entidad que corresponda si el consumidor la acepta expresamente y
renuncia a las demas acciones y derechos que le confiere la ley.

El sello mantendrd& su validez mientras
permanezcan vigentes las normas legales o0 reglamentarias que se
constataron para su otorgamiento y tendra una validez maxima de dos afos.
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Se tendra especial consideracion para la
renovacion de este sello la existencia de multas establecidas en esta ley, en
referencia con dicho contrato y el nUmero de reclamos de los usuarios contra
la aplicacion del citado instrumento. La eliminacién del "sello SERNAC" en
un contrato determinado obligara al proveedor del servicio o producto
financiero a informarlo a sus clientes, segun lo dispuesto en el reglamento.".

Indicaciéon N° 22

Del Honorable Senador sefor Larrain Fernandez,
para eliminar la oracion final del nimero 2 del inciso segundo: “Las
decisiones del defensor seran siempre voluntarias para el consumidor, pero
obligatorias para la entidad que corresponda si el consumidor la acepta
expresamente y renuncia a las demas acciones y derechos que le confiere la
ley.”.

Indicaciéon N° 23

Del sefior Vicepresidente de la Republica, para
eliminar en el inciso tercero la frase “mantendra su validez mientras
permanezcan vigentes las normas legales o0 reglamentarias que se
constataron para su otorgamiento y”.

Indicaciéon N° 24

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
propone suprimir, en el mismo inciso tercero, la locucién “y tendra una
validez maxima de dos anos”.

Indicaciéon N° 25

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
para suprimir el inciso cuarto del articulo 55.

Indicaciéon N° 26

Del sefior Vicepresidente de la Republica, para
reemplazar la segunda oracién del inciso cuarto, por el siguiente texto: “La
eliminacién, pérdida o revocacion del sello SERNAC en un contrato
determinado relativo a un servicio o producto financiero por causa imputable
al proveedor de servicios financieros, obligard a éste a suspender
inmediatamente toda publicidad relacionada al sello de ese contrato y a
suspender inmediatamente toda distribucion del contrato con referencias
graficas o escritas al sello, segun lo dispuesto en el reglamento. Si el
proveedor no cumple con la obligacion prevista en este inciso, el Servicio
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Nacional del Consumidor podra denunciarlo al juez de policia local
competente.”.

Indicaciéon N° 27

Del sefior Vicepresidente de la Republica,
propone agregar al articulo 55 los siguientes incisos quinto y sexto, nuevos:

“En caso que el proveedor no cumpla la decisidon
del defensor en el plazo establecido por el reglamento referido, podra ser
sancionado por el juez a pagar una multa de hasta 750 unidades tributarias
mensuales y el Servicio Nacional del Consumidor podra revocar el sello
SERNAC otorgado a los contratos de adhesion del mismo tipo, sin que
pueda solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres meses desde la
revocacion.

Si el Servicio Nacional del Consumidor determina
gue un sistema de defensor del cliente ha perdido las cualidades
determinadas en este Titulo, podra revocar el sello SERNAC en todos los
contratos del proveedor y no podra solicitarse nuevamente en los préximos
tres meses.”.

Indicaciéon N° 28

Del sefior Vicepresidente de la Republica, para
consultar los siguientes articulos 55 bis y 55 ter, nuevos:

“Articulo 55 bis.- El Servicio Nacional del
Consumidor tendrda 60 dias para pronunciarse sobre una solicitud de
otorgamiento de sello SERNAC, contados desde la fecha de recepcién del o
de los contratos respectivos, en la forma que determine dicho Servicio
mediante resolucidon exenta, segun lo dispuesto en el reglamento.

Excepcionalmente, el Ministro de Economia,
Fomento y Turismo, mediante resolucion exenta, podra extender este plazo
hasta por ciento ochenta dias, si el nUumero de contratos sometidos a su
consideracion exceden la capacidad de revisidbn detallada del Servicio
Nacional del Consumidor, previa solicitud fundada del referido servicio.

Articulo 55 ter.- Los proveedores que
promocionen o distribuyan un contrato sin Sello SERNAC como si lo tuviere,
seran sancionados con multa de hasta 1.000 unidades tributarias
mensuales.”.
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La Comision resolvid en forma conjunta las
materias contempladas en las indicaciones 22 a 28 y en las nuevas
proposiciones que plante6 el Ejecutivo en el segundo plazo para
indicaciones abierto por el Senado, que estan vinculadas con el nuevo Titulo
V que se incorpora en la ley N° 19.496.

Expondremos sistematizadamente los argumentos
desplegados frente a las sucesivas formulaciones que revisé la Comision y
gue fundamentan los textos que concitaron acuerdo.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo informé que la idea plasmada en este nuevo Titulo ha sido tomada
de la legislacién espafiola, la que ha tenido un buen desempefio.

Destac6 primeramente que el defensor del cliente
reduce la carga de reclamos que pesa sobre el Servicio Nacional del
Consumidor, con la consiguiente economia de tiempo y presupuesto. Los
proveedores no estaran obligados a contar con un defensor del cliente, pero
si no lo tienen no obtendran el Sello SERNAC. El Servicio supervisara el
funcionamiento de los defensores, lo que constituye un insumo para la
decision de otorgar o denegar el Sello. Subray6 la caracteristica de que el
fallo es vinculante para el proveedor, pero no es obligatorio para el
consumidor, quien conserva sus acciones y derechos para reclamar ante el
Servicio y para acudir a los tribunales. El financiamiento del instituto sera de
cargo del proveedor del crédito, siguiendo siempre el modelo espafiol.
Enfatizé que en el disefio propuesto se ha buscado evitar que el defensor del
cliente sea percibido por consumidores y proveedores como un apéndice del
Servicio Nacional del Consumidor, en circunstancias que son instancias
diferentes y sucesivas de solucion de conflictos, que deben aparecer
claramente separadas. Adelantd que se ha previsto consignar en el
reglamento la obligacién del defensor de informar al Servicio acerca de los
reclamos que recibe, como un mecanismo de alerta temprana de la
existencia de un conflicto vinculado a un contrato de adhesion de productos
0 servicios financieros.

La Comisién juzgd necesario hacer cambios
sustanciales al defensor del cliente. Tanto su designacion como el
financiamiento no deben depender de las entidades proveedoras, para
garantizar enérgicamente su autonomia e imparcialidad. La seleccién de las
personas que desempefaran la funcion debe hacerse mediante concurso
publico a cargo del Servicio Nacional del Consumidor, que tendra también la
facultad de fiscalizarlos. Los elegidos, que habran debido cumplir
determinados requisitos de idoneidad, experiencia y especialidad, se
incorporarian a un registro, y queda por resolver quién y como los selecciona
para asumir cada caso determinado. La obligaciéon de informar al Servicio
sobre los casos iniciados debe constar en la ley. El rol del defensor es
comparable al de un mediador, quedando siempre abierta la posibilidad de
gue si no se produce la conciliacion o el consumidor no se conforma con lo
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resuelto, pueda plantear su reclamo ante el Servicio Nacional del
Consumidor y en sede jurisdiccional. Los recursos para pagar los servicios
del defensor podran provenir de un fondo al que aportaran las entidades
proveedoras de crédito que aspiren a contar con el Sello SERNAC, pero que
no seria administrado por ellas.

La Comision insistio en que la lista de
profesionales que podran ser designados defensor del cliente debe ser
confeccionada por el Servicio Nacional del Consumidor, y en que la
respectiva facultad debe consagrarse en la ley y no en un reglamento. La
norma debe estipular los criterios de seleccion y acotar las exigencias que se
har& a los postulantes.

En segundo término, se discutié respecto de los
limites a la competencia del defensor. Se excluyen, en primer lugar, las
materias que sean de competencia exclusiva de un tribunal de justicia; en
segundo lugar, se dispone que el defensor pueda intervenir en casos en que
la suma que determine a favor del consumidor sea inferior a mil unidades de
fomento o la cantidad mayor que se fije.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo explicd que la regla general es el limite de mil unidades de fomento,
pero que alguna institucion o un conjunto de instituciones podrian establecer
un sistema en que el techo sea superior, segun sus respectivos tamafos.
Sefalé que si se deja la decision en manos del defensor del cliente es
necesario limitar el riesgo de los proveedores. Trajo a colaciébn que
actualmente los bancos han instalado voluntariamente una defensoria del
cliente para conflictos de un monto no superior a seiscientas unidades de
fomento

PrecisO luego el sentido y alcance de la
disposicion segun la cual la intervencion del defensor debe quedar excluida
en materias de competencia exclusiva de los tribunales de justicia. Por
ejemplo, dijo, en asuntos que puedan afectar a un enorme nuamero de
clientes y que podrian ser objeto de acciones para proteger el interés
colectivo o difuso, lo que resuelva el defensor no es obligatorio para el
proveedor, pues de otro modo podria imponérsele el pago de sumas muy
importantes, sin posibilidad alguna de recurrir contra la resolucion
condenatoria.

El Honorable Senador sefior Espina estimo
impropio hablar de un sistema imparcial de defensa del cliente, pues por
principio el defensor debe actuar amparando los intereses legitimos del
consumidor. Ademas, si el consumidor recurre a tribunales, precluye su
posibilidad de someter la decisién del asunto al defensor.

Respecto del Sello SERNAC y sus alcances, el
Honorable Senador sefior Tuma expresé que es necesario que la legislacion
cumpla con el espiritu que inspird al proyecto y con las expectativas de la
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opinidn publica en relacion al mismo. Las normas propuestas consagran el
Sello so6lo para los contratos de adhesidn de servicios financieros, el que se
otorga a cada contrato separadamente. AUn mas, es una institucion de
caracter voluntario, que sélo se requiere en el evento de que se aspire a
obtener el Sello SERNAC. Una misma entidad puede, conforme al proyecto,
tener una serie de contratos de adhesion y solo algunos de ellos con el Sello,
lo que probablemente induzca al consumidor a error.

Estimo que el Sello lo debe obtener la institucion
en cuanto tal. Asimismo, estuvo por ampliar la aplicacion de la norma a todos
los contratos de adhesion, no solo los relativos a productos y servicios
financieros, para otorgar una proteccion adecuada a todos los consumidores.

Tampoco le parecio clara la normativa respecto de
la renovacion o revocacion del Sello SERNAC, aspecto en que se debe
precisar cuantas multas configuraran la causal y cuantos reclamos contra un
contrato se requeriran para ello.

Llamo6 a analizar la posibilidad de que el propio
Servicio sea el defensor del cliente, financiado por el Estado. Hay una
discusion de fondo a este respecto que no se ha realizado, sefialé Su
Sefioria.

El Honorable Senador sefior Garcia consideré que
la experiencia y el prestigio que reviste el Servicio Nacional del Consumidor
son suficientes para evitar los abusos, pues las empresas consideraran
esencial la obtencion del Sello. Exigirlo en todos los contratos significaria
una carga adicional para una serie de pequefios empresarios, a la que tal
vez no puedan hacer frente.

El Subdirector del Servicio, sefior Lucas del Villar,
informd que en la experiencia internacional ningun pais establece la revision
de todos los contratos de adhesion financieros. Solo Francia y Meéxico
contemplan algo similar, pero limitado a los contratos de seguro. La visaciéon
obligatoria previa de todos esos contratos trabaria en forma considerable el
comercio, expreso.

El Honorable Senador sefior Zaldivar consideré
gue la propuesta del Honorable Senador sefior Tuma va mucho mas alla de
lo que permite nuestro sistema juridico, que esta cimentado en la autonomia
de la voluntad y la libertad contractual. Los contratos de adhesion que regula
este proyecto son aquellos que se han estimado mas riesgosos para el
consumidor y la idea matriz es regularlos con la finalidad de disminuir la
asimetria entre las partes que los caracteriza.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo recalco que el defensor del cliente no constituye una completa
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transformacion del sistema financiero, pero sin duda es un avance muy
importante. El Sello SERNAC se beneficiara del prestigio que ha ganado el
Servicio Nacional del Consumidor hace ya un tiempo. ElI consumidor puede
optar por contratar un producto financiero mediante un contrato de adhesién
gue no cuente con el Sello, en ejercicio de su libertad. Recalco que cualquier
institucién puede hoy implementar liboremente una defensoria del cliente, sin
necesidad de ley alguna. En razon de lo anterior, el objetivo del proyecto en
este aspecto no es crear la institucion, sino exigirla como uno de los
requisitos para la obtencion del Sello.

El Honorable Senador sefior Espina agregd que
no existen consumidores desprotegidos, pues siempre tienen derecho a
acudir al Servicio Nacional del Consumidor, a una asociacion de
consumidores, al juez de policia local o al juez civil, segun corresponda.
Manifestd su preocupacion acerca de si los recursos que se otorgan al
Servicio en el proyecto en estudio seran suficientes para contar con la planta
adecuada y cumplir en forma razonablemente eficiente sus nuevas
funciones. Expres6 que el Sello equivale al visto bueno del Servicio y
constituird un estimulo para optar a contar con €él. El mal uso del Sello por
parte de una entidad debe ser fuertemente sancionado, pues se trata de un
verdadero fraude a la fe publica.

El Honorable Senador sefior Zaldivar puntualizo
gue, para hacer eficaz este sistema, es necesario entregar al Servicio
Nacional del Consumidor recursos suficientes, en términos presupuestarios y
de personal.

El Honorable Senador sefior Garcia propuso
consagrar un recurso de apelacion o reclamacion para el evento de que el
Servicio niegue el otorgamiento del Sello o lo revoque arbitrariamente.

El Honorable Senador sefior Tuma insistié en la
conveniencia de que el referido Sello se otorgue al menos a todos los
contratos de adhesion de servicios y productos financieros ofrecidos por una
institucion. Con ello se prevendria la confusion de los consumidores, la
publicidad engafosa y otro tipo de ardides, ya que una entidad financiera
gue cuente con el Sello SERNAC para uno solo de sus contratos puede
centrar su publicidad en el Sello y el consumidor comdn no va a percibir la
sutileza de que la garantia sélo es aplicable a uno de los contratos ofrecidos,
y es posible que tampoco advierta que no es el documento que esta
suscribiendo. Debe ser la institucion la que se certifique, en la medida que
todos sus contratos de adhesidon financieros estén visados. El esfuerzo
adicional que esto signifique para el Servicio Nacional del Consumidor
resulta indispensable para que el Sello cumpla su objetivo.

El Honorable Senador sefior Espina manifesté que
ha ocurrido que algunas entidades financieras engafien a los consumidores,
como ha quedado en evidencia en el caso de La Polar. Permitir la
certificacion de soélo algunos contratos puede traducirse en engafos y



57

abusos vy, si bien se podran ejercer las respectivas acciones judiciales, la
resolucién llegara muy tarde, cuando ya un enorme numero de
consumidores habra suscrito un contrato que creyé que contaba con Sello
SERNAC. La institucion que aspire a obtener el Sello debe poner a
disposicion del Servicio Nacional del Consumidor todos sus contratos de
adhesién de servicios financieros, para que sean revisados y, una vez que la
totalidad de ellos cuente con el visto bueno, gozara del Sello SERNAC en
relacion con los mismos.

El Honorable Senador sefior Pérez Varela llamo la
atencion acerca de que el Sello otorgara un cierto respaldo del Estado a los
contratos que cuenten con él. Se puede generar confusion si las empresas
visan solo algunos de sus contratos y los reclamos de los consumidores por
el engafio del que sentirdn haber sido victimas van a debilitar el Sello, que es
el centro del proyecto.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo discrepo de lo planteado. En opinién del Ejecutivo lo que da mayor
fuerza al Sello SERNAC es que se otorga a un contrato determinado, pues
sb6lo asi se puede garantizar una adecuada revision del mismo. La
eventualidad de que el Sello se use para publicidad engafiosa se precave en
el articulo que impone elevadas multas por la promocion o publicidad de un
producto indicando que cuenta con Sello SERNAC, en circunstancias de que
no es asi. Circunscribir el Sello a aquello que puede ejecutarse bien, lo
fortalecera, asevero.

La propuesta de los Honorables Senadores,
sostuvo el sefior Ministro, cambia el sentido del proyecto y genera una serie
de inconvenientes, por ejemplo, qué ocurrird con nuevos contratos que se
generen cuando una entidad dotada del Sello SERNAC quiera poner un
nuevo servicio a disposicion del publico. El Unico caso parecido es el de los
contratos de seguro, que se registran ante la Superintendencia de Valores y
Seguros.

El cambio que se propone implica una
modificacién radical de la estructura que se ha construido, sostuvo el sefior
Ministro, imposible de validar en este momento, ya que exige nuevos
recursos y analizar la compatibilidad de esta norma con el funcionamiento
del mercado crediticio, entre otras medidas. Sin duda que el Sello, en esta
nueva concepcion, es de inferior calidad a la propuesta del Ejecutivo, afirmo.
Insisti6 en que los riesgos planteados respecto del mal uso del Sello
SERNAC pueden salvarse de otra manera, por ejemplo, aumentando las
multas.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor
manifestd que el riesgo que se origina es similar al caso de las
universidades, que pueden acreditar ciertas carreras y otras no, pero se
publicitan como “universidad acreditada”. Frente a ese tipo de conducta el
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Servicio ha ejercido las acciones legales por infraccion a las normas sobre
publicidad. De la misma forma actuaria en el evento de mal uso del Sello.

Otorgar el Sello SERNAC a una determinada
entidad respecto de todos sus contratos de adhesion en materia financiera
implica que el Servicio deberia revisar en forma exhaustiva todos y cada uno
de los contratos de la institucion, lo que es una tarea de dificil ejecucion y
requeriria mas recursos y mas personal que los previstos.

Declaro el sefior Director que el Servicio no cuenta
con el dato del nimero de contratos de adhesion de productos y servicios
financieros que se emplean actualmente en Chile. Hay una experiencia de
revision de contratos de cuenta corriente, gue son cuatro o cinco por entidad
bancaria; en ellos las clausulas principales se repiten y varian las
accidentales. En el caso del comercio detallista existen en promedio dos
contratos por cada tarjeta de crédito. Hay una serie de vinculos entre un
contrato de adhesiéon y otros; por ejemplo, un contrato de tarjeta bancaria
conlleva un contrato de seguro, del que pueden existir muchos tipos; pueden
también acumularse y canjearse puntos que se obtengan por el uso de una
tarjeta, de lo que surgen nuevos contratos, y de este modo la complejidad va
aumentando.

El Honorable Senador sefior Zaldivar puntualizd
gue comparte el enfoque de que el Sello SERNAC debe otorgarse para
todos los contratos de adhesion de servicios y productos financieros de la
respectiva entidad. Lo relevante es que con el Sello se esta diciendo al
publico que un determinado contrato es seguro y que el Estado, en cierta
manera, se lo esta garantizando al consumidor. Es posible que con esta
férmula demore mas la obtencién del Sello SERNAC, pero es mejor que
instaurar un Sello que no cumpla su objetivo.

La objecion hecha valer por el sefior Ministro de
Economia, Fomento y Turismo respecto de nuevos contratos tiene solucién:
qgue el contrato no pueda ponerse a disposicion del publico hasta no ser
visado por el Servicio Nacional del Consumidor.

A este respecto, el Honorable Senador sefior
Pérez Varela planteo la posibilidad de establecer un control ex post por parte
del Servicio, que en cualquier momento podria realizar fiscalizaciones
aleatorias de los contratos, aparejado a la aplicacion de fuertes y
ejemplarizadoras sanciones, en el caso de que alguno de los nuevos
contratos puestos en circulacion no obtuviera aprobacion.

El Honorable Senador sefior Tuma exhorto al
Ejecutivo a analizar en forma mas detenida lo que se le ha planteado. En su
opinion, la cuestion no es de gran complejidad, dado que la inmensa mayoria
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de los contratos de que se estad hablando son contratos tipo, con minimas
variaciones entre si. El beneficio que se logra, en cambio, al someter todos
los contratos de una institucion a la visacion del Servicio Nacional del
Consumidor, en forma previa al otorgamiento del ya tantas veces
mencionado Sello, es de gran entidad, pues se garantiza la fe publica.

El Honorable Senador sefior Garcia estimé que un
sistema que para obtener y mantener el Sello SERNAC implique la revision
de todos los contratos de adhesion de productos y servicios financieros de
cada institucion, asi como todos los nuevos que ellas pongan en el mercado,
puede ser demasiado rigido.

El Ejecutivo presenté una proposicion intermedia
para el Titulo V, del Sello SERNAC y de los defensores de los clientes, que
merecid a los miembros de la Comisién las observaciones que se consignan
a continuacion.

El Honorable Senador sefior Garcia consideré que
se recogian los acuerdos de la Comisién, en cuanto a que, para obtener el
Sello SERNAC, todos los contratos de adhesion de un determinado
proveedor que versen sobre los productos indicados en alguno de los
numerales del inciso tercero del articulo 55, en su nueva redaccion, deben
someterse a la revision del Servicio Nacional del Consumidor. En la
enumeracion se contemplan los contratos mas usados y ello constituye un
avance muy importante.

Destaco que se consagra en términos amplios una
facultad del Servicio Nacional del Consumidor para incorporar contratos que
no estén en la enumeracion aludida.

El Honorable Senador sefior Pérez Varela
manifestd su discrepancia en cuanto al concepto de “masividad” de un
determinado contrato, incluido en varias disposiciones de esta propuesta, el
gue se determina segun el numero de suscriptores del mismo; se trata de un
hecho que no es relevante para el propoésito del Sello.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo explic6 que el concepto de masividad busca resguardar la
posibilidad de dejar fuera de esta revisibn a determinados contratos de
adhesion que pueden incluir variables dirigidas a segmentos de publico
especificos, como podria ocurrir en el caso de los créditos hipotecarios, sin
gue ello obstaculice la obtencion del Sello SERNAC. La norma introduce la
flexibilidad necesaria, al permitir al Servicio calificar como masivos otros
contratos, de acuerdo a las disposiciones del reglamento.
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El Honorable Senador sefior Tuma consideré que
se trata de una discriminacion odiosa, esta vez entre consumidores, fundada
en el supuesto mayor conocimiento de sus derechos que tendria un cierto
sector de ellos. Tales derechos deben defenderse siempre, agregd su
Sefioria, y no sélo cuando estén asociados a un consumo masivo.

El Honorable Senador sefior Espina expreso que,
en términos generales, la propuesta del Ejecutivo habia recogido las
sugerencias formuladas en sesiones anteriores, particularmente la de que
quien voluntariamente aspire a obtener el Sello SERNAC debe someter
todos sus contratos de adhesion de servicios financieros al examen del
Servicio Nacional del Consumidor. No obstante, manifesté su desacuerdo
con la introduccion del requisito de masividad, porque se trata de un
elemento subjetivo, lo que no es bueno.

El Honorable Senador sefior Zaldivar expres6 que
el Sello SERNAC es, en definitiva, un sello de garantia que se otorga al
contrato, y ello no puede quedar supeditado al nimero de personas que lo
suscriban.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo hizo presente que el Sello no constituye una evaluacion de la
institucion proveedora, precision de la que solicitdo dejar constancia expresa
en la historia fidedigna del establecimiento de la ley. El otorgamiento del
Sello no evalia la conducta de la institucidon, sino que verifica que un
paquete de contratos de adhesion de servicios financieros de un proveedor
determinado cumpla con la ley y su reglamentacion y que la institucion
proveedora cuente con un defensor del cliente.

El Honorable Senador sefior Tuma trajo a colacion
gue la letra g) del articulo 16 de la ley N° 19.496 presume que las clausulas
de un contrato se encuentran ajustadas a las exigencias de la buena fe, si
los contratos a que pertenecen han sido revisados y autorizados por un
o6rgano administrativo en ejecucion de sus facultades legales, en este caso el
Servicio Nacional del Consumidor. Entonces, otorgar el Sello es una gran
responsabilidad para el Estado y lo expone a eventuales demandas.

El Director del Servicio sefalé que la reparticion a
su cargo, como todo oOrgano de la Administracion, responde
administrativamente si ejecuta mal su labor y puede generar la
responsabilidad civil del Estado.

Por ultimo, en el nuevo plazo de indicaciones
fijado por el Senado el Ejecutivo presenté la indicacion signada en su Oficio
con el N° 3), que consolida los acuerdos en torno al Sello SERNAC, al
Servicio de Atencion al Cliente y al Mediador, cuyo texto es el siguiente:
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“3) Para reemplazar el numeral 5) por el siguiente:

“5) Afadese, a continuacién del articulo 54 G, el
siguiente Titulo: “Titulo V Del sello SERNAC, del Servicio de Atencion del
Cliente y del Mediador”, pasando a ser VI el actual Titulo V, y agréganse
bajo su epigrafe los siguientes articulos 55, 55 A, 55 B, 55 C, 55 D, 55 E, 56,
56 A,56B,56 C,56D,56 E,56Fy56 G:

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

Para acceder a este sello, las entidades
sefialadas en el inciso anterior que lo soliciten, deberan cumplir con las
siguientes condiciones:

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

2.- Que cuenten con un Servicio de Atencion del
Cliente que atienda las consultas y reclamos de los consumidores; y

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

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

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

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

5.- Créditos de consumo;

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

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

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

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

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

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

El proveedor de productos y servicios financieros
gue modifigue un contrato de adhesion con sello SERNAC y que desee
mantenerlo, deberd someterlo previamente al Servicio Nacional del
Consumidor para que este servicio constate, dentro del plazo indicado en el
inciso primero del articulo anterior, que las modificaciones cumplen las
condiciones sefialadas en el inciso segundo del articulo 55.
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Articulo 55 C.- El sello SERNAC tendra una
validez maxima de dos afios y se podra renovar o revocar mediante
resolucion exenta del director del Servicio Nacional del Consumidor.

Para la renovacion de este sello, el Servicio
Nacional del Consumidor constatara que se mantienen las condiciones
establecidas en este Titulo; se considerara si al proveedor se le han aplicado
multas de las establecidas en esta ley por infracciones a lo dispuesto en ella
en relacion con los productos o servicios financieros ofrecidos a través de
dichos contratos, 0 sanciones impuestas al proveedor en materias
relacionadas con proteccion del consumidor por parte de organismos
fiscalizadores con facultades sancionadoras respecto de sectores regulados
por leyes especiales; y el nUmero y naturaleza de reclamos de los usuarios
contra la aplicacién de los referidos productos o servicios, de acuerdo a lo
establecido en el reglamento respectivo.

La eliminacién, pérdida o revocacion del sello
SERNAC se debera fundar en que por causas imputables al proveedor de
productos y servicios financieros, se ha infringido alguna de las condiciones
previstas en este Titulo, o en la existencia de sentencias definitivas
ejecutoriadas que declaren la nulidad de una o varias clausulas o
estipulaciones de un contrato de adhesion relativos a productos o servicios
financieros de los enumerados en el inciso tercero del articulo 55, segun lo
dispuesto en el articulo 16 E.

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

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

Articulo 55 D.- Los contratos de adhesion de
productos y servicios financieros con sello SERNAC deberan contener al
inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales clausulas y
los proveedores deberan incluir esta hoja en sus ofertas para facilitar su
comparacion por los consumidores. Los reglamentos que se dicten de
conformidad a esta ley, deberan establecer el formato, el contenido y demas
caracteristicas que esta hoja resumen debera tener, los que podran diferir
entre las distintas categorias de productos y servicios financieros.

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

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

Articulo 56.- El Servicio de Atencion del Cliente
requerido para dar cumplimiento a la condicion dispuesta en el nimero 2 del
inciso segundo del articulo 55, serd organizado por los proveedores
indicados en este Titulo, en forma exclusiva o0 conjunta, y sera gratuito para
el consumidor que haya suscrito un contrato de adhesion de los sefialados
en el inciso tercero del articulo 55 con un proveedor que cuente con el sello
SERNAC.

El Servicio de Atencion del Cliente debera resolver
fundadamente los reclamos de los consumidores en el plazo de 10 dias
hébiles contado desde su presentacién. Esta decision se comunicara por
escrito al consumidor, a través de cualquier medio fisico o tecnoldgico y con
copia al Servicio Nacional del Consumidor.

El proveedor deber4d cumplir la decision del
Servicio de Atencion del Cliente en el plazo de 5 dias habiles contado desde
la comunicacion al consumidor.

En caso de incumplimiento de las obligaciones
indicadas en los dos incisos anteriores, el Servicio Nacional del Consumidor
debera denunciar al proveedor ante el juez de policia local competente para
gue se le sancione con una multa de hasta 50 unidades tributarias
mensuales, sin perjuicio del derecho del consumidor afectado para denunciar
el incumplimiento de las obligaciones referidas.

Articulo 56 A.- El Mediador requerido para dar
cumplimiento a la condicion dispuesta en el nimero 3 del inciso segundo del
articulo 55, solo podra conocer las resoluciones del Servicio de Atencion del
Cliente sefialado en el articulo anterior que no hayan sido aceptadas por el
consumidor.

El Mediador debera estar inscrito en una Noémina
de Mediadores elaborada por el Servicio Nacional del Consumidor, la que
debera mantenerse actualizada y disponible en su sitio Web. Esta ndmina
debera dividirse regionalmente, especificando las comunas y oficinas en las
gue cada Mediador estara disponible para realizar su funcion.

La inscripcion del Mediador sera valida por cinco
afios, y para su renovacion debera acreditar que mantiene los requisitos
previstos en este Titulo.
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El Mediador sera elegido de comun acuerdo por el
proveedor y el consumidor de la ndmina sefalada, y en caso que no haya
acuerdo, sera designado por el Servicio Nacional del Consumidor, a través
de un sistema automatico que permita repartir equitativamente la carga de
trabajo.

Los servicios del Mediador seran gratuitos para el
consumidor.

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

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

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

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

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

La resolucion que inscribe a un Mediador en la
nomina podra revocarse cuando éstos incurran en alguna de las siguientes
causales:
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1.- Pérdida sobreviniente de los requisitos
sefialados en este articulo;

2.- Incumplimiento reiterado de la obligacion
establecida en el inciso primero del articulo 56 E de notificar al consumidor,
al proveedor y al Servicio Nacional del Consumidor sus decisiones, en el
plazo de tres dias desde su adopcion; y

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

La solicitud de inscripcion podra ser acogida o
rechazada por el director del Servicio Nacional del Consumidor mediante
resolucion fundada exenta, la cual sera notificada al postulante en la forma
establecida en la Ley N° 19.880. La resolucion que rechace la inscripcion o
gue la revoque, sera reclamable ante el Ministro de Economia, Fomento y
Turismo, en el plazo de diez habiles, contados desde su notificacién al
postulante o Mediador, en su caso. La reclamacion debera resolverse en el
plazo de quince dias habiles.

Articulo 56 C.- El Mediador no podra conocer los
siguientes asuntos:

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

2.- Los que pese a tratarse de asuntos
susceptibles de someterse a su decision, se han sometido al conocimiento
de un juez competente, 0 se han incluido en una accién de interés colectivo
o difuso en la cual es parte el consumidor; y

3.- En los que la cuantia disputada exceda de mil
unidades de fomento o del monto mayor a esa suma que el proveedor haya
indicado en el contrato.

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

El Mediador deberd asumir su funcién dentro de
los dos dias habiles siguientes al requerimiento o, en su caso, comunicar la
razon legal que le impide asumir.

El Mediador debera adoptar su decisién dentro de
los treinta dias siguientes al requerimiento del consumidor. Transcurrido el
plazo sefalado sin que el Mediador hubiere evacuado su respuesta, la
controversia, queja o reclamacion, el director del Servicio Nacional del
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Consumidor debera reemplazarlo por otro Mediador y podra eliminarlo de la
ndémina mediante resolucion fundada exenta.

Articulo 56 D.- Las decisiones del Mediador seran
siempre voluntarias para el consumidor. Respecto del proveedor tales
decisiones serdn obligatorias si el consumidor acepta expresamente lo
resuelto por el Mediador y renuncia a las demas acciones que le confiera la
ley. En este caso la decision tendrd mérito ejecutivo.

La decision aceptada por el consumidor debera
cumplirse en el plazo de 15 dias habiles, contado desde su notificacion.

Articulo 56 E.- ElI Mediador debera notificar sus
decisiones al consumidor, al proveedor a través de su Servicio de Atencion
del Cliente y al Servicio Nacional del Consumidor, en el plazo de tres dias
desde su adopcion.

Las notificaciones de los mediadores se
efectuaran por correo electrénico o por carta certificada al domicilio indicado
en el reclamo, a eleccion del consumidor expresada en el documento en que
formule su controversia, queja o reclamacion, la que podra efectuar por
escrito o por cualquier medio tecnoldgico fidedigno para su reproduccion, a
costa del proveedor.

Las notificaciones que se practiquen a través de
correo electronico o de carta certificada se entenderan efectuadas a contar
del tercer dia habil siguiente al de su envio. EI Mediador debera dejar
constancia en los antecedentes del reclamo de la fecha de envio de la
notificacién, mediante copia del correo electronico o del certificado
correspondiente en caso que se efectie mediante carta certificada.

Articulo 56 F.- En caso que el proveedor no
cumpla con la decision del Mediador en el plazo establecido en el articulo 56
D, el Servicio Nacional del Consumidor debera denunciar al proveedor ante
el juez para que se le sancione con una multa de hasta 750 unidades
tributarias mensuales y, ademas, dicho servicio podra revocar el sello
SERNAC otorgado al proveedor de productos y servicios financieros, sin que
pueda solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres meses desde la
revocacion. El deber de denuncia del Servicio Nacional del Consumidor no
obsta al derecho del consumidor afectado para denunciar el incumplimiento
de la obligacién indicada.

Articulo 56 G.- Los Servicios de Atencion de
Reclamos deberan comunicar, al menos trimestralmente, una cuenta sobre
los reclamos recibidos a los administradores de los proveedores sefalados
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en este Titulo y, en el caso de proveedores constituidos como sociedades
andénimas, a su directorio.

Adicionalmente y con la misma periodicidad
minima, los Servicios de Atencién de Reclamos deberan comunicarles a los
administradores y directorio seflalados cada una de las decisiones de los

Mediadores que se le hayan notificado por estos altimos.”.”.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio de
Economia explico que en el articulo 55 A se sefalan plazos para que el
Servicio Nacional del Consumidor resuelva respecto de la solicitud del Sello,
y se consagra el denominado “silencio positivo”, es decir, si el Servicio no se
pronuncia en los plazos determinados, los contratos cuya revision se ha
solicitado contardn con el Sello SERNAC por el solo ministerio de la ley. Esta
norma constituye una excepcion a la regla general de la Ley sobre
Procedimientos Administrativos, que es la del “silencio negativo”, esto es,
gue ante la falta de pronunciamiento del 6rgano administrativo se entiende
denegada la peticibn de un particular y éste tiene derecho a recurrir a
tribunales.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo considerd que es correcto contemplar una norma que de cierta
forma imponga al Servicio Nacional del Consumidor la obligacion de actuar
con la celeridad debida. La aprobacién del Sello por negligencia dejara
expuesto al Director a las sanciones que correspondan.

El Honorable Senador sefior Zaldivar estimo
peligroso otorgar el Sello en razén del solo silencio, toda vez que se esta
comprometiendo la responsabilidad del Estado.

El Honorable Senador sefior Pérez Varela estuvo
de acuerdo con la norma planteada. Se trata de proteger una actividad
dindmica, como es el comercio, por lo que parece razonable que una vez
transcurrido un plazo bastante largo, que puede llegar hasta ocho meses, si
el Servicio Nacional del Consumidor no se ha pronunciado respecto de una
solicitud de Sello, se favorezca al proveedor que voluntariamente sometio
sus contratos a la revision de dicho organismo.

El Honorable Senador sefior Tuma consideré que
la norma esté en la linea de modernizacion del Estado: frente a la inaccion
de los servicios la ley debe establecer consecuencias. Sin embargo,
manifestd que los plazos establecidos le parecian muy largos.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor
manifestd que el plazo propuesto es necesario para poder ejecutar en forma
debida la funcion. Recordd que no sdlo podran solicitar el Sello SERNAC los
bancos y las cadenas de venta al detalle mas conocidas, sino todos los
proveedores de servicios financieros del pais, que son muchos. El analisis
de cada uno de los contratos que se presenten debe ser muy detallado, por



69

el efecto extremadamente sensible que tiene la opinion del Servicio, tanto
para el consumidor como desde la perspectiva de la responsabilidad del
Estado, y porque se presume que sus clausulas se ajustan a la buena fe.

La Comision considero pertinente explicitar que
los ciento ochenta dias que menciona el inciso segundo son adicionales a
los sesenta dias contemplados en el inciso primero de la norma.

El Honorable Senador sefior Garcia sostuvo que
no basta con el silencio porque se generan responsabilidades
administrativas y civiles; el Servicio Nacional del Consumidor debe
pronunciarse en un sentido u otro. En caso de negativa, el proveedor podra
recurrir al Ministro de Economia, Fomento y Turismo.

La indicacion N° 28 se analizé en conjunto con la
parte pertinente de la nueva Indicacion N° 3) del Ejecutivo, que propone la
norma como articulo 55 A, compuesto por tres incisos. La votacion del
articulo se dividio.

- El inciso primero fue aprobado con
modificaciones de forma por la unanimidad de los integrantes de la
Comisién, Honorables Senadores seiiores Espina, Garcia, Pérez Varela,
Tuma y Zaldivar; el inciso segundo, modificado como se ha dicho, lo
fue por mayoria de 4 votos a favor, de los Honorables Senadores
sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela y Zaldivar y la abstencion del
Honorable Senador seiior Tuma, y el inciso tercero, se aprobd por
mayoria de 3 votos a favor, de los Honorables Senadores seiores
Espina, Pérez Varela y Tuma y 2 votos en contra, de los Honorables
Senadores sefiores Garcia y Zaldivar.

El articulo 55 ter paso6 a ser 55 E, con el texto que
se indica en las modificaciones. Se tipificé como conducta sancionada con la
multa en él establecida la de no suspender la publicidad y distribucién de
contratos que no han obtenido o han perdido el Sello SERNAC.

Ademas, se agregd un inciso segundo que duplica
la pena pecuniaria en caso de reincidencia. No se aplicara en este caso la
regla del articulo 24 de la ley N° 19.496, que para efectos de tipificar la
reincidencia requiere la comisién de dos infracciones en un mismo afio
calendario, porque la Comisién consider6 que la conducta del infractor
reincidente es especialmente grave, pues afecta la fe publica amparada por
el Sello SERNAC.

En lo tocante al inicialmente denominado
“defensor del cliente”, el Director del Servicio Nacional del Consumidor
puntualizé que a esa reparticion no le corresponde suplir el servicio al cliente
gue deben proporcionar los proveedores, para lo que se requeriria personal,
espacios fisicos a lo largo de todo el territorio nacional y sistemas
administrativos y contables.
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El Honorable Senador sefior Zaldivar insistié en
gue se debe crear la figura de defensor del cliente y la del mediador.

El modelo finalmente disefiado consiste en que los
proveedores que aspiren a obtener el Sello SERNAC dispondran de un
Servicio de Atencion al Cliente, el cual recibira los reclamos y quejas de los
clientes. Ademas, habra una lista de Mediadores formada por el Servicio
Nacional del Consumidor, entre los cuales el consumidor que no se
conforme con la decision del Servicio de Atencion al Cliente podra elegir uno
gue promueva la solucién. Ninguno de estos mecanismos impide al
consumidor reclamar directamente al Servicio Nacional del Consumidor o
interponer las acciones que le correspondan ante los tribunales de justicia. El
sistema sera financiado por los proveedores y sera gratuito para los
consumidores. Se establecen procedimientos simples y plazos breves para
todas estas actuaciones. Acatar lo resuelto por el Servicio de Atencion al
Cliente y por el Mediador es obligatorio para el proveedor, si su contraparte
acepta la decision, y siempre voluntario para el consumidor. El Servicio
Nacional del Consumidor tendra facultades para revocar el Sello y para
excluir del registro a los Mediadores. La finalidad de todas estas reglas es
asegurar al consumidor el mayor grado de protecciébn de sus legitimos
intereses y a ambas partes la necesaria independencia de quienes tienen la
mision de proveer la solucion de las controversias que surjan entre ellas.

De conformidad con el articulo 56 G, las
decisiones del Servicio de Atencion al Cliente deberan comunicarse a los
administradores del proveedor y al directorio del mismo, si est4 organizado
como sociedad anénima.

El articulo 56 H hace obligatorio para el Servicio
Nacional del Consumidor denunciar ante el juez competente al proveedor
gue no dé cumplimiento a lo resuelto por el Mediador, en tanto que faculta al
consumidor para obrar del mismo modo.

- Los articulo 56 G y 56 H fueron aprobados,
con correcciones formales, por la unanimidad de los miembros de la
Comision presentes, Honorables Senadores senores Espina, Pérez
Varela, Tuma y Zaldivar.

A solicitud del Honorable Senador sefior Tuma, se
dej6 constancia de que el consumidor puede ser representado por una
asociacion, caso en el cual las gestiones que tengan lugar y las decisiones
gue se emitan deberan ser comunicadas también a esas organizaciones.

- Las disposiciones del Titulo V que no fueron
objeto de alguno de los acuerdos anteriormente consignados
resultaron aprobadas, con las modificaciones que se detallan en el
capitulo respectivo, por la unanimidad de los integrantes de la
Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela,
Tuma y Zaldivar.
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- Lo anterior se tradujo en que, con igual
votacion, se rechazaron las indicaciones N° 22, 24 y 25 y se aprobaron
con modificaciones las N°°23, 26 y 27.

- La indicacién N° 28, y la nueva formulacion
del articulo 55 bis de la indicacion N° 3) del Ejecutivo —-que en el
proyecto que aprobd la Comision en esta instancia reglamentaria es el
55 A- fue aprobada con modificaciones, con las votaciones que se han
consighado mas arriba.

Siempre dentro del nuevo plazo para presentar
indicaciones a que se ha hecho referencias anteriormente, el Honorable
Senador sefior Navarro formulo la que se indica a continuacion:

“7.- En el articulo 1 numero 5 que agrega el articulo 55 inciso tercero nimero
2, agréguese entra las voces "recurrir" y "voluntariamente", la voz "gratuita y".

La Comision entendié que la proposicion se hace
para enmendar el numeral 2 del inciso segundo del articulo 55 en cuestion,
gue consulta uno de los requisitos que deben cumplir los contratos de
adhesion que aspiren a obtener el Sello SERNAC y que dice a la letra: “2.-
Que permitan al consumidor recurrir voluntariamente a un sistema imparcial
de defensor del cliente que resuelva las controversias, quejas o
reclamaciones por cualquier producto o servicio financiero, organizado por las
entidades indicadas en este articulo, en forma exclusiva o conjunta, y gratuito
para el consumidor. Las decisiones del defensor seran siempre voluntarias
para el consumidor, pero obligatorias para la entidad que corresponda si el
consumidor la acepta expresamente y renuncia a las deméas acciones y
derechos que le confiere la ley.”.

Con anterioridad la Comision habia organizado el
instituto del Sello SERNAC consagrando la existencia de un Servicio de
Atencion al Cliente y un Mediador, llamados ambos, en instancias sucesivas,
a procurar un entendimiento entre proveedor y consumidor, cuando este
altimo plantee un reclamo, queja o controversia. Ambos son gratuitos para el
consumidor, segun preceptuan los articulos 56 y 56 A, que forman parte del
numero 5 del articulo 1° del proyecto que propone la Comision al final de este
informe.

En vista de lo cual, la Comisiébn aprob6 esta
indicacion, entendiéndola subsumida en la que dio origen a los referidos
nuevos articulos que se incorporan en la ley N° 19.496.

- Acordado por la unanimidad de los miembros
de la Comisién presentes, Honorables Senadores sefores Espina,
Garcia, Pérez Varela y Tuma.
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Dentro del segundo plazo para indicaciones
aprobado por la Sala, la Honorable Senadora sefiora Allende formulé la que
sigue:

“2. En el numero 5 del articulo 1° del proyecto, agréguese un nuevo articulo
55° bis del siguiente tenor:

“El Servicio Nacional del consumidor, sin perjuicio de su labor de regular,
revisar y autorizar a las instituciones financieras, respecto de los contratos
de adhesion, publicidad, modelos de estados de cuenta, productos y
servicios financieros, en su defensa de los intereses generales del
consumidor, podrdn denunciar ante los Tribunales de Libre Competencia
todas aquellas conductas monopolicas que asuman los actores de la
economia en perjuicio de los consumidores.”.”.

La proposiciéon legitima activamente al Servicio
Nacional del Consumidor para actuar ante el Tribunal de Defensa de la Libre
Competencia, calidad que hoy dia no ostenta. El articulo 20 del decreto con
fuerza de ley N° 1, del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion,
de 2004 y publicado en 2005, que fija el texto refundido, coordinado y
sistematizado del decreto ley N° 211, de 1973, Ley de Defensa de la Libre
Competencia, establece que el procedimiento ante el mencionado Tribunal
podra iniciarse por requerimiento del Fiscal Nacional Econdmico o por
demanda de algun particular.

La Ley sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, para el ejercicio de las acciones y derechos que de ella
emanan, otorga competencia a los jueces de policia local y a los jueces
civiles.

Lo anterior convencido a la Comisién de que la
indicacion resulta ajena a la idea matriz del proyecto en informe, sin perjuicio
de dejar constancia de que nada impide al Servicio Nacional del Consumidor
formular una denuncia ante la Fiscalia Nacional Econémica, para que ésta
accione ante el Tribunal de Defensa de la Libre Competencia, Si en ejercicio
de sus facultades lo considera procedente.

- Fue declarada inadmisible por el Presidente
de la Comisién, de conformidad con lo prescrito por los articulos 69 de
la Constitucion Politica de la Republica y 24 de la Ley N° 18.918
Organica Constitucional del Congreso Nacional.

- La constancia precedente se aprobdé por la

unanimidad de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores
sefores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.
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Numero 6 del articulo 1°

El numeral 6 del articulo 1° del texto aprobado en
general por el Senado, conformado por dos acapites identificados con las
letras i) e ii), introduce modificaciones en el articulo 58 de la ley N° 19.496,
relativo a las facultades del Servicio Nacional del Consumidor.

Literal i)
Su tenor es el siguiente:

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

Debe entenderse que la enmienda se formula al
literal a) del inciso segundo del articulo 58, inciso que enumera funciones del
Servicio. La letra a) lo faculta para formular, realizar y fomentar programas
de formacion y educacion al consumidor. El proyecto especifica con mayor
detalle esas funciones, cuando se trate de los derechos y obligaciones de
consumidores de servicios financieros y de las garantias y el derecho de
retracto.

Indicaciéon N° 29

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
para suprimir la letra i) del nUmero 6.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo expresd que el texto que se propone suprimir fue incorporado
durante el primer tramite constitucional en la Camara de Diputados. Si bien
no es de la esencia del proyecto, aporta algo interesante.

El Honorable Senador sefior Garcia estim6 que
eliminar la disposicion aprobada en general seria poco coherente con la
intencién de que el proyecto asegure que los consumidores estén mas y
mejor informados.

El Honorable Senador sefior Tuma resaltd la
importancia del texto que se agrega, pues existe un enorme
desconocimiento por parte de la poblacion, particularmente en materias
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financieras, y por tanto hay que poner acento en la informacion y la
educacion.

La Comision, en uso de la facultad contenida en el
inciso final del articulo 121 del Reglamento del Senado, corrigio algunos
aspectos de la redaccion de la letra a) del articulo 58, en la forma que queda
consignada en el capitulo de las modificaciones.

- La indicacion N° 29 fue rechazada por la
unanimidad de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores
sefores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

- Las enmiendas al literal a) del inciso segundo
del articulo 58 se aprobaron con igual unanimidad.

Literal ii)

Reemplaza el inciso final del articulo 58, por los
siguientes:

"Los  proveedores estaran obligados a
proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor la documentacion que se
les solicite por escrito, que digan relacion con la informacion basica
comercial, definida en el articulo 1° de esta ley, de los bienes y servicios que
ofrezcan al publico, dentro del plazo que se determine en el respectivo
requerimiento, que no podra ser inferior a 10 dias habiles.

Los proveedores también estaran obligados a
proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor la documentacién adicional
gue se les solicite por escrito y que sea estrictamente indispensable o
proporcional para cumplir con las atribuciones que le corresponden al
referido servicio, dentro del plazo que se determine en el respectivo
requerimiento, que no podra ser inferior a 10 dias habiles. Para estos efectos
el Servicio Nacional del Consumidor publicara en su sitio web un manual de
requerimiento de informacién, el cual deberd sefalar pormenorizadamente
los antecedentes que podran requerirse.

El requerimiento de documentacion que se ejerza
de acuerdo al inciso anterior, s6lo podra referirse a informacion relevante
para el consumidor o que consideraria para sus decisiones de consumo. El
requerimiento de documentacion no podra incluir la entrega de antecedentes
gue tengan mas de un afo de antigledad a la fecha del respectivo
requerimiento, o que la ley califique como secretos, o que constituyan
informacion confidencial que se refiera a la estrategia de negocios del
proveedor, 0 que no se ajusten a lo dispuesto en el manual referido en el
inciso segundo de este articulo.

El proveedor requerido podra interponer los
recursos administrativos que le franquea la ley, en cuyo caso los plazos para
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la entrega de informacién se suspenderan por todo el tiempo que dure la
tramitacion de dichos recursos.

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

La negativa o demora injustificada en la remision
de los antecedentes requeridos conforme a este articulo sera sancionada
con multa de hasta 200 unidades tributarias mensuales por el juez de policia
local competente o, en su caso, por los organismos fiscalizadores especiales
gue tienen competencias respecto de la actividad que desarrolla el
proveedor. En ambos casos, el Servicio Nacional del Consumidor podra
actuar como parte en el procedimiento respectivo.

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

El inciso final del articulo 58 de la ley N° 19.496
dispone lo siguiente:

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

Indicaciéon N° 30
Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,

para suprimir, en el segundo de los incisos propuestos, la expresion “o
proporcional,” y para sustituir el término “cumplir” por “ejercer”.

Indicaciéon N° 31
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Del Honorable Senador sefior Espina, propone
reemplazar los incisos sustitutivos propuestos, por los siguientes:

"Los  proveedores estaran obligados a
proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor los informes, antecedentes
y documentacion que les sean solicitados por escrito y que digan relacion
con la informacion basica comercial, definida en el articulo 1° de esta ley, de
los bienes y servicios que ofrezcan al publico, dentro del plazo que se
determine en el respectivo requerimiento, el que no podra ser inferior a 10
dias habiles.

Los proveedores también estaran obligados a
proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor toda otra documentacion
gue se les solicite por escrito y que sea estrictamente indispensable o
proporcional para cumplir con las atribuciones que le corresponden al
referido Servicio, dentro del plazo que se determine en el respectivo
requerimiento, que no podra ser inferior a 10 dias habiles. Para estos efectos
el Servicio Nacional del Consumidor publicara en su sitio web un manual de
requerimiento de informacion, el cual debera sefialar pormenorizadamente
los antecedentes que podran requerirse. El proveedor requerido en virtud de
este inciso podra interponer los recursos administrativos que le franquea la

ley.

El requerimiento de documentacion que se ejerza
de acuerdo al inciso anterior solo podra referirse a informacion relevante
para el consumidor o que consideraria para sus decisiones de consumo. El
requerimiento de documentacion no podra incluir la entrega de antecedentes
gue tengan mas de un afio de antigledad a la fecha del respectivo
requerimiento, o que la ley califigue como secretos, 0 que constituyan
informacion confidencial que se refiera a la estrategia de negocios del
proveedor, o que no se ajusten a lo dispuesto en el manual referido en el
inciso segundo de este articulo.

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

La negativa o demora injustificada en la remision
de los antecedentes requeridos en virtud de este articulo constituira
incumplimiento al requerimiento de informacién béasica comercial, y sera
sancionada con multa de hasta 200 unidades tributarias mensuales por el
juez de policia local.

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

Estas dos indicaciones se trataron conjuntamente.

El Director del Servicio Nacional del Consumidor
explico que la modificacion que la letra ii) introduce en el articulo 58 de la ley
N° 19.496 tiene como propdsito obligar a los proveedores a proporcionar al
Servicio no solo la informacién basica comercial que éste le solicite, sino
también la informacién adicional a que se refiere el texto aprobado en
general. La principal diferencia entre la indicacion N° 30 y el texto aprobado
en general es que aquélla sb6lo admite los recursos administrativos
tratandose de la informacidn adicional, esto es, la que no reviste el caracter
de informacion basica comercial definida en el articulo 1° de la ley N° 19.496.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia considerd que la indicacion del Honorable Senador sefior Espina
consagra mejor la idea. Solo repar6é que ella obliga al proveedor a
proporcionar, entre otros, los informes que el Servicio le exija, y solicito
eliminar la palabra “informes”, pues un aplicacién incorrecta permitiria
abrumar al proveedor con peticiones en tal sentido, o que parece excesivo.
La Comision acept6 esta proposicion.

La Comision estimé que la indicacion del
Honorable Senador sefior Larrain Fernandez mejora la redacciéon de la
norma y elimina de ella toda ambigledad, por lo que estuvo de acuerdo en
aprobarla. En vista de lo resuelto respecto de la indicacion N° 30, los
cambios que propone la N° 29 se practicaron en los textos sustitutivos
propuestos en la indicacion del Honorable Senador sefior Espina.

Ademas, en relacion con la indicacion N° 30, la
Comisién advirtié otra diferencia que merece destacarse, cual es, que ella
consolida en el juez de policia local la competencia para imponer multas por
la negativa o demora injustificada en remitir los antecedentes requeridos por
el Servicio Nacional del Consumidor, en tanto que el texto aprobado en
general admitia que esas sanciones pecuniarias pudieran también ser
aplicadas por organismos fiscalizadores especiales, competentes en la
actividad desarrollada por el proveedor.

- La indicacién N° 30, fue aprobada por la
unanimidad de los integrantes de la Comision, Honorables Senadores
sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

- Con igual votacion se aprobé la indicacién
N° 31, con las modificaciones ya dichas.



78

En el plazo abierto por la Sala para presentar
nuevas indicaciones, la Honorable Senadora sefiora Allende presento la que
se copia a continuacion:

“3. En el numero 6 del articulo 1° del proyecto, en el inciso penultimo del
articulo 58 sustitiyase la palabra “hasta” por la palabra “desde” y a
continuacion de la cifra “200” la frase “hasta 1.000".”.

La indicacion modifica el rango de la multa que
podr& aplicar el juez de policia local por la negativa o la demora injustificada
en remitir antecedentes requeridos por el Servicio Nacional del Consumidor.
El texto inicial fijaba un techo de doscientas unidades tributarias mensuales;
la indicacion estipula un piso de doscientas y un techo de mil unidades
tributarias mensuales.

La Comision tuvo en cuenta que un limite minimo
de doscientas unidades tributarias mensuales puede resultar excesivo para
pequeios y medianos proveedores e irrisorio para las grandes cadenas de
venta al detalle y que el maximo de mil unidades tributarias mensuales seria
de lejos el mas elevado de toda la ley, lo cual resulta desproporcionado,
atendida la naturaleza de la infraccién. En consecuencia, elevo el maximo a
cuatrocientas unidades tributarias mensuales, sin sefialar un minimo.

- Acordado por la wunanimidad de los
integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

En el mismo término especial para presentar
indicaciones, el Honorable Senador sefior Mufioz formulo la que sigue:

“Agréguese, en el numeral 6. del articulo 1° el siguiente ordinal ii), pasando
la actual ii) a ser iii):

i) Intercélese, en la letra f), entre la palabra proveedor, la Ultima vez que
aparece y el punto y coma que le sucede, la frase siguiente: “En caso que el
proveedor respectivo no concurra voluntariamente a la mediacion, se
informara del fracaso de la gestion al consumidor o usuario reclamante y, si
éste lo requiere y el Servicio Nacional del Consumidor estima acreditada la
existencia de una infraccion a las normas de ésta ley, iniciara el
procedimiento a que se refiere el articulo 50 C.”.

El Honorable Senador sefior Garcia, a la sazén
Presidente accidental de la Comision, hizo presente que la horma propuesta
obliga al Servicio Nacional del Consumidor a iniciar una demanda para la
proteccion del interés colectivo o difuso de los consumidores, basado en un
caso individual, lo que resulta incompatible con la naturaleza colectiva del
procedimiento contemplado en el Parrafo 2° del Titulo IV de la ley N° 19.496.
A mayor abundamiento, sefial6 que ella se aparta de la idea matriz del
proyecto en debate, tal como ha sido definida mas arriba en este informe.
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- Fue declarada inadmisible por el Presidente
de la Comisién, de conformidad con lo prescrito por los articulos 69 de
la Constitucion Politica de la Republica y 24 de la Ley N° 18.918,
Organica Constitucional del Congreso Nacional.

Numero 7 del articulo 1°

Afade en el articulo 58 bis, el siguiente inciso
segundo:

"Asimismo, los organismos fiscalizadores que
tengan facultades sancionatorias respecto de sectores regulados por leyes
especiales, segun lo dispuesto en el articulo 2° bis de esta ley, deberan
remitir al Servicio Nacional del Consumidor copia de las resoluciones que
dicten y que tengan origen en denuncias realizadas por dicho Servicio en
aplicacioén del inciso tercero del articulo anterior.".

El articulo 58 bis ordena a los jueces de letras y
de policia local remitir al Servicio Nacional del Consumidor copia autorizada
de las sentencias definitivas que se pronuncien sobre materias propias de la
presente ley y de las sentencias interlocutorias que fallen cuestiones de
competencia, una vez que se encuentren ejecutoriadas.

Indicaciéon N° 32

Del Honorable senador sefior Garcia, para
reemplazar el inciso segundo propuesto, por el siguiente:

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

El Honorable Senador sefior Garcia explicoO que,
de acuerdo a su experiencia, en muchas oportunidades el Servicio Nacional
del Consumidor funda sus demandas, particularmente las colectivas, en
resoluciones que han dictado organismos fiscalizadores, como seria el caso,
por ejemplo, de la Superintendencia de Servicios Sanitarios. A fin de facilitar
esta labor del Servicio y de que él tenga oportuna noticia de las sanciones
gue impongan esos otros organismos, ha propuesto esta indicacion,
conforme a la cual deberan remitirse no solo las resoluciones que se originen
en denuncias realizadas por el Servicio Nacional del Consumidor, sino que
todas las que se dicten e incidan en materias propias de la defensa de los
consumidores.
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El Honorable Senador sefior Tuma, sin perjuicio
de advertir su preocupacion respecto de la capacidad del Servicio para
revisar y procesar una cantidad indeterminada de resoluciones, anuncié su
voto a favor de esta indicacion.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo expresé que la indicacién genera la necesidad de procesar un
volumen mayor de informacion, pero que ello no sera de gran magnitud.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio
manifesté que es posible que el Servicio Nacional del Consumidor reciba una
enorme cantidad de informacion y que mucha de ella no diga relacién con
infracciones a la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores; el
riesgo estriba en que ese exceso de informacién dificulte la labor
fundamental del Servicio.

La Comision precis6 que las resoluciones que
deben remitirse al Servicio por estos organismos fiscalizadores son
Unicamente aquellas que, en ejercicio de las respectivas competencias,
impongan sanciones por materias propias de la ley N° 19.496.

- La indicacién N° 32 fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los integrantes de la Comision,
Honorables Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y
Zaldivar.

Numero 8 del articulo 1°

Agrega en el articulo 58 de la ley N° 19.496 un
inciso segundo, nuevo, que faculta al Director del Servicio Nacional del
Consumidor para establecer la organizacion interna y determinar las
denominaciones y funciones que corresponda a cada una de las unidades
del Servicio, con sujecion a la planta y la dotacion maxima de personal.

La Comision complemento la referencia que en el
precepto se hace a la ley N° 18.575, con la mencién del decreto con fuerza
de ley que contiene su texto refundido, coordinado y sistematizado.

- Acordado por la unanimidad de los

integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Numero 9 del articulo 1°
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Incorpora en la Ley de Proteccidon de los Derechos
de los Consumidores el siguiente articulo 59 bis:

"Articulo 59 bis.- El Director del Servicio Nacional
del Consumidor determinara, mediante resolucion, los cargos y empleos que
investiran del caracter de ministro de fe. S6lo podra otorgarse esta calidad a
los directivos y a los profesionales que cuenten con requisitos equivalentes a
los establecidos para el nivel directivo del Servicio, y no podran tener un
grado inferior al 6° de la Escala Unica de Sueldos.

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

Los funcionarios del Servicio Nacional del
Consumidor que tengan caracter de ministro de fe, s6lo podran certificar los
hechos relativos al cumplimiento de la normativa contenida en esta ley que
consignen en el desempefio de sus funciones, siempre que consten en el
acta que confeccionen en la inspeccion respectiva.

Los hechos establecidos por dicho ministro de fe
tendran el valor probatorio que establece el articulo 427 del Cdédigo de
Procedimiento Civil, en cualquiera de los procedimientos contemplados en el
Titulo IV de esta ley.

En caso que cualquier funcionario dotado del
caracter de ministro de fe deje constancia de hechos que resultaren ser
falsos o inexactos, el afectado podra denunciar el hecho a su superior
jerarquico, el que iniciara la investigacion que corresponda de acuerdo al
Estatuto Administrativo y, en caso de comprobarse la conducta descrita, se
considerara que contraviene el principio de probidad administrativa a efectos
de su sancién en conformidad a la ley.".

Indicaciéon N° 33

Del sefior Vicepresidente de la Republica,
propone reemplazar en el inciso cuarto del articulo 59 bis que se incorpora,
la frase “tendran el valor probatorio que establece el articulo 427 del Cdodigo
de Procedimiento Civil”, por la siguiente: “constituiran presuncion legal’.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo explicé que desde el inicio de la tramitacién
de esta iniciativa se tuvo el proposito de que las actas suscritas por el
ministro de fe tuvieran el caracter de una presuncion legal, esto es, que se
reputen como verdaderos los hechos certificados. La remision al articulo 427
del Cdédigo de Procedimiento Civil resulta contradictoria con esa intencion,
pues dicho precepto exige, en forma previa, una orden de tribunal.
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Por ello se propone consignar derechamente en el
texto de esta ley que los hechos establecidos por el ministro de fe
constituiran una presuncion legal.

- La indicacién N° 33 fue aprobada como
sustitutiva del inciso cuarto del articulo 59 bis, por la unanimidad de los
integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

- Ademas, se corrigié la redacciéon de la frase
inicial del inciso quinto, en uso de la facultad del inciso final del articulo
121 del Reglamento del Senado, con la misma unanimidad del acuerdo
anterior.

Indicaciéon N° 34

Del Honorable Senador sefor Larrain Fernandez,
propone intercalar en el inciso final del nuevo articulo 59 bis, a continuacion
de la palabra “contraviene”, la frase “entre las demas responsabilidades
administrativas, civiles y penales y sanciones que correspondan”.

Se trata de adicionar la norma que tipifica como
infraccion del principio de probidad administrativa, la certificacion por el
ministro de fe de hechos comprobadamente falsos o inexactos.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio de
Economia estim6 que la indicacion es redundante, porque las normas
generales prescriben que el funcionario tendra responsabilidades
administrativas, civiles y penales, lo que hace innecesario consagrarlas
nuevamente en esta ley. Cito el articulo 120 del Estatuto Administrativo y el
articulo 18 de la Ley Orgéanica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado.

- La indicacion N° 34 fue rechazada por la
unanimidad de los integrantes de la Comision, Honorables Senadores
seifores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Numero 10 del articulo 1°

El numeral 10 del articulo 1° del texto aprobado en
general por el Senado, agrega en la ley N° 19.496 el siguiente articulo 62:

"Articulo 62.- A través de uno o mas reglamentos
expedidos por decreto supremo del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, se desarrollara, complementara y facilitara la ejecucion de esta ley
y en aquellas materias que contengan derechos para los consumidores y
deberes para los proveedores, incluso si se trata de materias que
correspondan a bienes o servicios regulados por leyes especiales, en cuyo
caso debera consultarse previamente al o los organismos que tengan
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atribuciones en el respectivo sector, y firmarse ademas por el Ministerio a
través del cual se relaciona el organismo correspondiente. De la misma
forma se establecera la informacién que deben entregar las paginas web de
los proveedores sefialadas en el inciso tercero del articulo 30, la que debera
incluir, al menos, la informacion basica comercial.

Los reglamentos que se dicten sobre servicios y
productos financieros expedidos por decreto supremo del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo, previa consulta a la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras y a la Superintendencia de Valores y
Seguros, segun corresponda, y firmado ademas por el Ministerio de
Hacienda en ejecucion de lo dispuesto en esta ley, no podran afectar la sana
administracion de riesgos por parte de las entidades que los prestan ni
regular materias que corresponden a funciones y atribuciones del Banco
Central. En el ejercicio de esta facultad, se dictaran, a lo menos, los
siguientes reglamentos:

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

2. Sobre informacién al consumidor de créditos
hipotecarios.

3. Sobre informacién al consumidor de créditos de
consumo.

4. Sobre la forma y los medios para constatar las
condiciones de otorgamiento y renovaciéon del sello SERNAC.

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

1.- Los contratos de adhesion con clausulas de
renovacion automatica, deberan modificarse y ajustarse a las nuevas normas
dentro de los doce meses siguientes a la fecha de entrada en vigencia del
reglamento respectivo o, en caso que la renovaciéon se deba producir en un
plazo inferior a los doce meses indicados, dentro del mes en que termina el
periodo renovable de que se trate, y

2.- Los contratos de adhesién de duracion

indefinida deberan modificarse y ajustarse a las nuevas normas en el plazo
gue determine el reglamento, que no podra ser inferior a 12 meses.".

Indicaciéon N° 35
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Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
propone sustituir el inciso primero por el siguiente:

“Articulo 62.- El Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo dictara uno o0 mas reglamentos para regular las disposiciones de la
presente ley. Tratdndose de materias tratadas en leyes especiales, el
reglamento respectivo llevara, ademas, la firma del Ministro del respectivo
sector.”.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio
manifestd que la complejidad de la norma aprobada en general por el
Senado, que exige la intervencién de varios servicios y ministerios para
reglamentar esta ley, responde a las exigencias de la Contraloria General de
la Republica, que sustenta un criterio bastante restrictivo en cuanto a la
extension de la potestad reglamentaria, especialmente cuando existe una
delegacion por ley. Al Ejecutivo le preocupa que la indicacién entrabe la
ejecucion de esta ley.

El Honorable Senador sefior Espina acotdé que no
es necesario que la coordinacion entre Ministerios quede establecida en la
ley, porque es algo natural y obvio en el actuar de la administracion. Aiadid
gue la Contraloria plantea objeciones cuando el Ejecutivo se atribuye
facultades reglamentarias en relacion a normas que no se las han otorgado,
y afirmd que la regla propuesta por el Honorable Senador sefior Larrain
Fernandez es suficientemente amplia y permite que el Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo desarrolle, complemente y facilite la ejecucion
de esta ley mediante reglamentos. Pidié consignar lo anterior en forma
expresa en la historia fidedigna de la ley.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo estuvo de acuerdo en la sustitucion, en la medida que, como se ha
seflalado, quede expresa constancia de que en caso alguno la nueva
redaccion restringe las facultades del Ministerio para reglamentar estas
materias.

- La indicacién N° 35 fue aprobada, con
modificaciones de redaccioén, por la unanimidad de los integrantes de la
Comisién, Honorables Senadores seiiores Espina, Garcia, Pérez Varela,
Tuma y Zaldivar, con la constancia indicada.

Posteriormente, a solicitud del Honorable Senador
sefior Espina, se reabri6 el debate en torno a la indicacion N° 35.

- El acuerdo fue adoptado por la unanimidad
de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores
Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Acto seguido, el Honorable Senador sefior Espina
hizo presente que la segunda oracion del primer inciso del articulo 62 es
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improcedente, pues no corresponde exigir una especie de visto bueno de
otros Ministerios, que se materializaria a través de la firma del Ministro del
ramo, tratandose de reglamentos de la competencia propia del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo. Solicité dividir la votacion del inciso
previamente aprobado, de manera de poder pronunciarse separadamente
sobre la dltima de sus dos oraciones.

El Honorable Senador sefor Zaldivar considerd
muy relevante la determinacién de quienes firmaran los reglamentos, para
evitar conflictos innecesarios entre Ministerios.

El Honorable Senador sefior Tuma estimé que la
norma se ajusta al procedimiento imperante en los ultimos gobiernos, segun
el cual el altimo que firma un documento es el Presidente de la Republica vy,
antes que él, lo hacen los Ministros a quienes concierne el tema, en un orden
bastante riguroso asentado en la practica. Sin embargo, concord6 con lo
planteado por el Honorable Senador sefior Espina, porque se trata de dar
una sefial que apoye la modernizacion y agilizacién de los procedimientos
administrativos.

- En esta oportunidad la segunda oracion del
inciso propuesto por la indicaciéon N° 35 fue aprobada por la mayoria de
los integrantes de la Comisién. Votaron a favor los Honorables
Senadores sefiores Garcia, Pérez y Zaldivar, y lo hicieron en contra los
Honorables Senadores seiiores Espina y Tuma.

Indicaciéon N° 36

Del Honorable Senador sefor Larrain Fernandez,
propone suprimir el inciso segundo del articulo 62.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo destacé que este inciso fue latamente discutido con la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras y con el Banco
Central. La idea es que la definicion de politicas de proteccién al consumidor
gue hace este proyecto y que el Servicio Nacional del Consumidor debe
impulsar, no afecte la capacidad de las instituciones crediticias para evaluar
Sus riesgos ni tampoco comprometa la estabilidad financiera.

El Honorable Senador sefior Tuma estuvo por
aprobar la indicacion. Este proyecto pretende disminuir la asimetria existente
entre proveedores y consumidores de servicios financieros y el inciso
segundo en estudio va en la direccion contraria, pues establece una
supremacia de los criterios de quienes prestan servicios sobre los de
guienes los reciben.

El Honorable Senador sefior Espina estimé que la
disposicion que se propone eliminar limita injustificadamente las facultades
del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.
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La Comisidn resolvid aprobar parcialmente la
indicacién, para consignar unicamente la Ultima oracion del encabezado del
inciso y la enunciacién de las cuatro materias que, a lo menos, debera
reglamentar el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que son
esenciales para la operacion del Sello SERNAC.

- La indicacibn fue aprobada, con
modificaciones, por la unanimidad de los integrantes de la Comision,
Honorables Senadores sefiores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y
Zaldivar.

Indicaciéon N° 37

Del sefior Vicepresidente de la Republica, para
reemplazar el numeral 4 del inciso segundo del articulo 62, por el siguiente:

“4. Sobre la organizacién y funcionamiento para la
constatacion de las condiciones de otorgamiento, mantencion y renovacion
del sello SERNAC por el Servicio Nacional del Consumidor.”.

La Comisién consideré6 mas clara y completa la
redaccion propuesta por el Ejecutivo en la indicacion en andlisis, que
pretende evitar objeciones al momento de someter los reglamentos a la toma
de razon por la Contraloria General de la Republica. Si bien los
representantes del Servicio Nacional del Consumidor sostuvieron que en el
término “mantencion”, que agrega la nueva formulacion del texto, podria
entenderse comprendida de forma implicita la “revocacion”, se prefirio
consignar dicha accion de manera explicita.

Dentro del nuevo plazo de indicaciones, el
Ejecutivo propuso la N° 4), que adiciona esta norma con una oracién que
faculta al Ministerio de Economia, Fomento y Turismo para reglamentar
también la organizacion y funcionamiento del Servicio de Atencion al Cliente
y del Mediador, lo que fue acogido por la Comision.

- Las indicaciones fueron aprobadas, ambas
con modificaciones, por la unanimidad de los integrantes de la
Comisién, Honorables Senadores seiiores Espina, Garcia, Pérez Varela,
Tuma y Zaldivar.

Los integrantes de la Comision advirtieron que el
inciso tercero encomienda a los reglamentos que se dictaran de acuerdo con
este articulo 62, materias que exceden el terreno de la potestad
reglamentaria y son propias de la legislativa, como es la fijacion de plazos
para adecuar los contratos de adhesion ya vigentes a la nueva normativa
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reglamentaria. El plazo de adecuacion a la ley de los contratos ya celebrados
se encuentra establecido en el articulo 4° transitorio.

El Jefe de la Division Juridica del Ministerio
explicO que esta norma se incluye en el proyecto pues constituye una
excepcion respecto de la norma general establecida en el articulo 22 de la
Ley sobre Efecto Retroactivo de las Leyes, de 7 de octubre de 1861. Se trata
de contratos ya celebrados que deberan ajustarse a las normas dictadas con
posterioridad a su celebracion, no solo las de rango legal, sino también las
reglamentarias. Enfatiz6 que debe quedar clarisima esta norma, pues el
proyecto del que forma parte, lo mismo que los reglamentos que se dictaran,
contienen disposiciones de orden publico econémico a las que deberan
cefirse dichos contratos.

Manifestd que los contratos de adhesion que se
suscriban luego de la entrada en vigencia de la ley deberan cumplir con ella
y con las normas reglamentarias. El problema se produce con el stock de
contratos ya suscritos y vigentes, en los que estd incorporado un
determinado marco legal, casos en los cuales el proveedor podria invocar la
tesis de los derechos adquiridos para negarse a adecuarlos, particularmente
si ello implica un costo. Es indispensable que la ley establezca claramente la
obligacion de adecuar esos contratos, de manera que, dado su carécter de
norma especial, prevalezca sobre la regla general de la Ley sobre Efecto
Retroactivo de las Leyes.

En lo atinente a los plazos, sefialé que es
necesario dar un tiempo para la adecuacion de los contratos. La idea es que
los reglamentos puedan modificar plazos, cifiéndose al marco fijjado en la
ley, atendida la naturaleza de los ajustes que sea necesario realizar.

En opinién del Honorable Senador sefior Zaldivar,
una norma como la sefialada debe consagrarse expresamente en la ley y no
guedar encargada al reglamento. Propuso que el término para dictar los
reglamentos no sea superior a noventa dias, contados desde la publicacién
de la ley®.

El Honorable Senador sefior Tuma agrego que al
plazo que se otorgue para adecuar el contrato a los reglamentos, hay que
sumarle el establecido para dictarlos. Si ambos no son breves la entrada en
régimen del Sello SERNAC tomara afios.

El Honorable Senador sefior Espina hizo presente
gue no es procedente que un reglamento establezca plazos para la
adecuacion de los contratos a sus normas; ademas, considero excesivos los
plazos establecidos en los numerales de este inciso.

¢ Como se verd mas adelante, la casi totalidad de esta ley tiene vigencia diferida en 90 dias,
contados desde su publicacion.
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En esta materia llamé a distinguir tres situaciones.
En primer término, contratos que se suscriban luego de entrada en vigor la
ley, los que deberan obviamente cumplir de inmediato con sus normas y
también con las reglamentarias que ya se hayan dictado; estos instrumentos
también deberan adecuarse, en un plazo breve, a las disposiciones
reglamentarias que se dicten con posterioridad a su suscripcién. En segundo
término, contratos ya suscritos, respecto de los que debe sefalarse
expresamente en la ley que su adecuacion se hara en un plazo a determinar,
gue debe ser breve, de no mas de sesenta dias, materias que se abordan en
este articulo 62 y en el articulo 4° transitorio; como estas normas son de
igual rango que la Ley sobre Efecto Retroactivo de las Leyes, en virtud de los
criterios de especialidad y el temporal se aplicara esta ley especial y
posterior, en lugar de la de 1861. En tercer término, hay que fijar el plazo que
tendra el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo para dictar los
reglamentos, que no debe exceder de tres meses, lapso mas que razonable,
a juicio de Su Sefioria.

El Honorable Senador sefior Garcia llamo6 la
atencion sobre el hecho de que la norma en discusion, el inciso tercero del
articulo 62, esta referida a la adecuacion de los contratos a normas
reglamentarias, las que pueden modificarse una vez que la ley esté en
vigencia y la operacion del sistema en régimen. Entonces, habrd que dar un
plazo razonable para efectuar los ajustes necesarios, cada vez que los
reglamentos se modifiquen. Por otra parte, estimé que no se puede
descartar la duda constitucional hecha presente por los representantes del
Ministerio, en cuanto a que proveedores de servicios financieros puedan
alegar derechos adquiridos en relacion con contratos celebrados.

El Honorable Senador sefor Zaldivar puso de
relieve que los reglamentos se refieren casi exclusivamente a la entrega de
informacion y no inciden en lo sustantivo de los contratos.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio estuvo
de acuerdo en que el plazo del ajuste a las normas reglamentarias que se
dicten se fije en la ley. Debe ser una disposicion permanente, y no
transitoria, para hacerla aplicable tanto a la dictacion de estos reglamentos,
cuanto a las modificaciones que posteriormente se efectien en ellos. No
obstante, insisti6 en que los plazos no deben reducirse y en que se debe
distinguir, segun se trate de contratos de adhesion con clausulas de
renovacion automatica o de otros contratos de adhesion. Seis meses es un
lapso necesario y razonable, dijo, puesto que se trata de materias nuevas
que, ademas, es conveniente someter a consulta publica.

Insistic en que un proveedor de servicios
financieros podria negarse a adecuar las normas de contratos ya celebrados,
alegando tener derechos adquiridos, y judicializar el asunto, con el
consiguiente perjuicio para miles de consumidores. Ello es particularmente
complicado tratdndose de contratos a muy largo plazo, como un contrato
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hipotecario, o de duracion indefinida, en los que el célculo de costos
considera la normativa aplicable al tiempo de su suscripcion.

Consideré indispensable distinguir entre los
contratos de renovacion automatica y aquellos de duracién indefinida. En el
caso de los primeros es previsible un ajuste en un horizonte de tiempo
cercano, en cambio, en los segundos puede invocarse el derecho de
propiedad sobre las clausulas contractuales, tesis que ya ha sido acogida
por alguna jurisprudencia. Muchas veces la extension del plazo ser& clave
para que las partes opten por ordenar sus contratos, en vez de judicializar el
problema.

El Honorable Senador sefior Espina sostuvo que
el contenido de los reglamentos no afectara ninguno de los atributos del
derecho de propiedad. Enseguida, recalc6 que los tres primeros reglamentos
a que se refiere el articulo 62 versaran sobre informacién al consumidor, por
lo que no influyen en los costos; el indicado en el nUmero cuatro se refiere al
Sello SERNAC y solo el proveedor que voluntariamente quiera obtenerlo
debera cumplir con sus normas.

El Honorable Senador sefior Garcia estim6 que
existe una especie de derecho de propiedad sobre los derechos que emanan
de un contrato, que las normas del reglamento no pueden afectar.

El Honorable Senador sefior Zaldivar afirmé que
no se trata de normas modificatorias de los derechos generados por los
contratos, sino simplemente de imponer ciertas obligaciones de informacion
en beneficio del consumidor.

El Honorable Senador sefior Pérez Varela destaco
gue las normas reglamentarias no tendran la envergadura ni las
repercusiones que se han expresado en el debate, pues no afectan las
disposiciones de fondo de los contratos.

Finalmente, la Comisién aprobd un inciso tercero
del articulo 62 que estipula que los contratos de adhesion suscritos con
antelacion a la entrada en vigencia de los reglamentos deberan ser
modificados, para adecuarlos a las disposiciones de éstos, en un plazo que
no exceda de noventa dias, contado desde la publicacion de dichos
reglamentos. Se agrega una frase final, conforme a la cual igual
procedimiento debera seguirse cuando se modifiquen esos reglamentos.

- Este acuerdo se adopté tomando como base
la indicaciéon N° 4) del Ejecutivo, por la unanimidad de los integrantes
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de la Comision, Honorables Senadores seiiores Espina, Garcia, Pérez
Varela, Tuma y Zaldivar.

ARTICULO 2°
El articulo 2° del proyecto reza como sigue:

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

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

El Honorable Senador sefior Zaldivar planteé su
preocupacion respecto de la posible insuficiencia de los recursos asignados
por esta ley al Servicio Nacional del Consumidor para el cumplimiento de las
nuevas funciones, tanto en lo relativo a personal como a presupuesto,
considerando que la demanda para la intervencion del Servicio,
especialmente después de conocido el caso de La Polar, es cada dia mayor.

El sefior Subsecretario de Economia manifesto
gue aportaria los estudios y antecedentes que justifican la planta y recursos
gue se proponen.

En la Ultima sesion celebrada para estudiar este
proyecto, el Jefe de la Division Juridica del Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo expresoé que, junto con las nuevas indicaciones presentadas por el
Presidente de la Republica en el segundo plazo que fij6 el Senado, se
acompafid un informe financiero de la Direccion de Presupuestos del
Ministerio de Hacienda que da cuenta de los recursos que se asignaran al
Servicio Nacional del Consumidor para dar cumplimento a las nuevas
funciones que el proyecto le asigna, de su impacto fiscal y del
correspondiente financiamiento presupuestario.

En el segundo plazo abierto para presentar
indicaciones, el Honorable Senador sefior Tuma presenté la siguiente, para
incluir un articulo nuevo en el proyecto:

“2.- Para consultar un articulo 3° NUEVO, del siguiente tenor:
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“ARTICULO 3°.- Es deber del Estado proveer la asistencia juridica letrada a
los consumidores, destinada a asegurar su adecuada defensa en juicio.”.”.

- Fue declarada inadmisible por el Presidente
de la Comision, porque imponer al Estado el deber de asegurar defensa
letrada a los consumidores involucra un gasto, materia en la cual la
iniciativa para legislar corresponde en forma exclusiva al Presidente de
la Republica, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 65 de la
Constitucién Politica de la Republica.

A su vez, y en la misma oportunidad, el Honorable
Senador sefior Navarro formulé indicacion para agregar al proyecto también
un articulo 3°, nuevo, cuyo texto se transcribe a continuacion:

“8.- Agréguense el siguiente articulo 3 nuevo: «Los datos personales
recabados, administrados y utilizados para fines publicitarios por los Bancos
e instituciones financieras no los faculta para transgredir la intimidad de las
personas. Los comerciales u ofrecimiento de productos que se hagan via
telefonica sélo podran realizarse si expresamente el consumidor lo solicita.
Asimismo, la aceptacion de ofertas propuestas por dichas instituciones sélo
pueden expresarse por escrito, via electronica y por cualquier medio que
garantice una copia, recibo o constancia al consumidor aceptante con su
fecha y hora exacta.".

- Atendido el hecho de que la propuesta se
vincula con la ley N° 19.628, sobre proteccion de la vida privada, y que
ésta no esta directamente relacionada con la idea matriz del proyecto
en informe, el Presidente (A) la declar6 inadmisible, de conformidad
con lo prescrito por los articulos 69 de la Constitucién Politica de la
Republica y 24 de la Ley N° 18.918, Organica Constitucional del
Congreso Nacional.

En el tantas veces invocado nuevo plazo para
indicaciones, el Honorable Senador sefior Mufioz presentd la que se
transcribe enseguida:

“II.- Intercélese el siguiente ARTICULO 2°, pasando el actual ARTICULO 2° a
ser ARTICULO 3°:

“ARTICULO 2°- En los servicios publicos
domiciliarios, tales como agua potable y alcantarillado, electricidad,
distribucion de gas, telefonia basica y telecomunicaciones, se presumira que
existe un error en la facturacion, cuando la cuenta de un periodo mensual
sea superior al cincuenta por ciento del promedio de los ultimos doce meses.
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Cuando ello suceda el usuario podra optar por
pagar lo que se le requiere o presentar, antes del vencimiento, un reclamo
ante la empresa respectiva, reemplazandose en ese acto la facturacion
mensual impugnada por el citado promedio mensual el que debera
cancelarse en forma provisoria, sujeta al resultado de la investigacion
correspondiente.

La empresa prestadora dispondra de un plazo de
treinta dias, a partir de la presentacion para acreditar, a su cargo y en forma
fehaciente que el consumo facturado fue efectivamente realizado o
corresponde a lo contratado.

Si se comprobare la exactitud de lo cobrado, la
empresa tendra derecho a reclamar el pago de la diferencia adeudada, si
existiere, mas los reajustes e intereses a que hubiera lugar.

En caso contrario, la empresa restituira las sumas
adeudadas al usuario con los reajustes, intereses, multas y reparaciones que
correspondan, segun lo dispuesto en el articulo 23 bis de la ley 19.496 y en

las leyes sectoriales que regulen dichos servicios.”.”.

Al igual que otras del mismo autor, el Presidente
accidental de la Comision estimd que esta indicacion no tiene relacion
directa con la idea matriz del proyecto, ya que se refiere a servicios publicos
domiciliarios.

- En consecuencia, la declaré inadmisible, de
conformidad con lo prescrito por los articulos 69 de la Constituciéon

Politica de la Republica y 24 de la Ley N° 18.918, Organica
Constitucional del Congreso Nacional.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero

Incrementa para el afio 2010 la dotacion maxima
del Servicio Nacional del Consumidor en 23 cargos, en concordancia con la
creacion de los mismos que practica el articulo 2°.

La indicacién N° 5) del Ejecutivo, presentada en el
nuevo plazo fijado al efecto, sustituye el afio 2010 por 2011.

- Fue aprobada por la unanimidad de los
integrantes de la Comisiéon, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.
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Articulo cuarto

El articulo cuarto transitorio aprobado en general
por el Senado dispone:

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

Indicaciéon N° 38

Del Honorable Senador sefior Larrain Fernandez,
para eliminarlo.

El Honorable Senador sefior Tuma hizo presente
gue la indicacion N° 39, de la que es autor, aborda esta materia,
estableciendo en un nuevo articulo transitorio un plazo perentorio de treinta
dias para ajustar los contratos vigentes a la ley.

El Honorable Senador sefior Espina expresé que
esperar la proxima renovacion de contratos de adhesion de los oferentes de
servicios financieros, para que deban adecuarse a esta ley es, en definitiva,
hacerla inoperante para un elevado nimero de consumidores.

Es necesaria una norma que exija la adecuacion
de los contratos, estableciendo también aqui una excepcion a la Ley sobre
Efecto Retroactivo de las Leyes, pero en un plazo breve, ya que se trata de
un proceso simple y rapido.

La Comisién estuvo de acuerdo en regular este
tema en una nueva norma transitoria, sobre la base de la indicacion
propuesta por el Honorable Senador sefior Tuma, en razon de lo cual aprob6
la indicacion N° 38.

- La aprobaciéon obtuvo los votos de la
unanimidad de los integrantes de la Comisién, Honorables Senadores
sefores Espina, Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Articulo quinto

Sefala la fuente de financiamiento del gasto que
genera este proyecto: lo que no sea cubierto por los recursos del
presupuesto del Servicio Nacional del Consumidor se financiaran con cargo
a la Partida tesoro Publico. Fue objeto de una enmienda menor, de indole
meramente formal y pasé a ser articulo cuarto transitorio.
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- Acordado por la unanimidad de los
integrantes de la Comisiéon, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Articulo sexto

El articulo sexto transitorio fija un plazo de seis
meses, contado desde la publicacién de la ley en el Diario Oficial, para la
dictacion de los reglamentos especificados en el inciso segundo del articulo
62.

La Comision considerd excesivo el plazo. Se trata
de materias sencillas, en las que el Ministerio ya podria estar trabajando, y
cuya reglamentacion va a ser necesaria para la correcta ejecucion de la ley.

El sefior Subsecretario de Economia manifesto
gue, aunque al Ejecutivo el plazo de seis meses le parece necesario y
razonable, a fin de lograr un acuerdo estaba disponible para hacer un
esfuerzo adicional, disminuyendo el periodo a solo tres meses.

La Comision, considerando que la ley no estara
vigente sino noventa dias después de su publicacién, y que no puede ser
reglamentada antes de su entrada en vigencia, establecio en un mes el plazo
en cuestién, contado desde dicha entrada en vigencia; ademas adecud la
redaccion del precepto, para hacerla mas precisa. Pas6 a ser articulo quinto
transitorio.

- El acuerdo se adopté en aplicacion del inciso
final del articulo 121 del Reglamento del Senado, por la unanimidad de
los miembros de la Comisiéon presentes, Honorables Senadores
sefores Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

- Consecuentemente, la indicacién N° 7) del
Ejecutivo fue rechazada con la misma votacion.

Articulo séptimo

El articulo séptimo transitorio difiere en noventa
dias la entrada en vigencia de las normas de esta ley. El plazo se cuenta
desde su publicacion en el Diario Oficial.

El Honorable Senador sefior Espina considerd que
el término propuesto produce un retraso innecesario en la aplicacion de
estas normas.

El Jefe de la Divisién Juridica del Ministerio de
Economia, Fomento y Turismo explicé que el plazo se establece a fin de
difundir adecuadamente las disposiciones de la ley, que deben ser
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comunicadas no sélo al publico, sino también a quienes estan llamados a
aplicarlas, como es el caso de los jueces de policia local y los funcionarios
del Servicio Nacional del Consumidor; para ello habra que realizar
seminarios explicativos y otras actividades de difusion.

El Director del Servicio explic6 que el plazo
también es necesario para implementar la nueva planta, que se incrementa
por este proyecto para incorporar personas especializadas en el area
financiera; correspondera proveer los nuevos cargos, algunos de los cuales
son de Alta Direccién Publica, como es el caso del Jefe de la Division. Es
indispensable contar con un tiempo prudencial para cumplir bien con las
funciones que el proyecto encomienda al Servicio.

En el nuevo plazo abierto para presentar
indicaciones, el Ejecutivo formulo la que lleva el N° 9) en el Oficio respectivo,
gue posterga hasta el 1 de julio de 2012 la entrada en vigencia del articulo
55 A. Este precepto es el que fija al Servicio Nacional del Consumidor plazo
para resolver las solicitudes de otorgamiento del Sello SERNAC.

- Fue aprobada por la unanimidad de los
integrantes de la Comisién, Honorables Senadores sefiores Espina,
Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Indicaciéon N° 39

Del Honorable Senador sefior Tuma, para agregar
un articulo octavo transitorio, nuevo: del siguiente tenor:

“Articulo octavo.- Con todo las disposiciones
sefaladas en la presente ley que digan relacion con derechos de los
usuarios del sistema financiero que tengan por finalidad equilibrar las
relaciones juridicas entre partes surgidas con la ocasion de la suscripcion de
contratos por adhesion, seran aplicables a los contratos ya suscritos.

Los bancos e instituciones financieras deberan
adecuar los referidos contratos a su costa, dentro del plazo de 30 dias
contados desde la entrada en vigencia de la ley, si no lo hicieren, todo lo
sefalado en ellos que sea contrario a los preceptos de esta ley se tendra
COMO No escrito.”.

El autor de la indicacién retiré6 el inciso
primero, de modo que el debate se circunscribié al segundo, que fija un
plazo de treinta dias para adecuar a las disposiciones de la ley los contratos
de adhesién ya suscritos por bancos e instituciones financieras.
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La Comision estuvo por aprobar la indicacion,
adaptando su redaccion para hacer coincidente esta norma con el articulo 16
bis (que pasa a ser 17 B), contenido en el numeral 2 del articulo 1° del
proyecto en informe, sobre contratos de adhesion de servicios y productos
financieros.

- El segundo inciso de la indicacién fue
aprobado con modificaciones, como articulo sexto transitorio, por la
unanimidad de los miembros de la Comisién presentes, Honorables
Senadores sefiores Espina, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

El Ejecutivo, en su indicacion N° 8), reprodujo el
texto ya aprobado por la Comision.

En sesidn posterior, los representantes del
Ejecutivo solicitaron revisar el acuerdo anterior, argumentando que el plazo
de treinta dias que fija la indicacion resulta insuficiente para cumplir la tarea
de revisar y modificar millones de contratos. Propusieron elevarlo a noventa
dias.

La Comision aceptd la idea y recomendé que el
reglamento contenga una férmula que facilite la confirmacién del nuevo texto
del contrato por parte de los consumidores, como podria ser, por ejemplo,
una comunicacion escrita que fije un plazo para expresar disconformidad,
vencido el cual se entenderia aceptada la adecuacion.

- El acuerdo fue adoptado por la unanimidad
de los miembros de la Comision presentes, Honorables Senadores
sefiores Garcia, Pérez Varela, Tuma y Zaldivar.

Al finalizar el estudio del articulado, los
Honorables Senadores sefiores Tuma y Zaldivar anunciaron su intencién de
formular indicaciones para poner fin al anatocismo y para regular dentro de
margenes razonables la tasa maxima convencional de interés.

El Honorable Senador sefior Espina solicitdé no
materializarlas, porque ello haria ineludible plantear la cuestion de
inadmisibilidad, por no guardar ellas relacién directa con la idea matriz del
proyecto; sin perjuicio de lo cual reconocid que son dos materias que
ameritan un debate y una revision de las normas que las regulan, pues han
dado lugar a abusos y excesos.

El sefior Ministro de Economia, Fomento vy
Turismo asumio el compromiso de discutir ambos puntos, si existe consenso
para ello, pero en un proyecto especifico sobre el particular.
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MODIFICACIONES

En vista de los acuerdos precedentemente
consignados, la Comision de Economia propone al Senado introducir las
siguientes modificaciones al texto aprobado en general:

ARTICULO 1°
- Insertar el siguiente nimero 1, nuevo:

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

“Son derechos del consumidor de productos o
servicios financieros:

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

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

c) A la oportuna liberacion de las garantias
constituidas para asegurar el cumplimiento de sus obligaciones, una vez
extinguidas éstas;

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

e) Conocer la liquidacion total del crédito, a su
solo requerimiento.”.”.
(Indicaciéon N° 1 B) del Honorable Senador seior Tuma), letras g), h), i),

1) y m), unanimidad 5 x 0)
Numero 1

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

- Sustituir su encabezado por el que se indica a
continuacion:
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“2. Agréganse a continuacion del articulo 17, los
siguientes articulos 17 A al 17 J:".
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

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

- Insertar las palabras “en términos simples”, entre
las expresiones “deberan informar” y “el cobro de bienes y servicios”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

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

(Indicacién N° 1 D) del Honorable Senador sefior Tuma), unanimidad 5 x
0)

Articulo 16 bis

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

Inciso primero

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

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

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

Letra a)
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- Sustituir por la conjuncién copulativa “y” la
disyuntiva “0” escrita entre los vocablos “costos” y “tarifas”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

- Agregar al final, después de la expresion
“incentivos por uso”, la frase “de los servicios y productos financieros”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

Letra b)

- Intercalar la palabra “legales” a continuacion de
la expresion inicial “Las causales”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

Letra d)

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

(Indicacién N° 3, unanimidad 5 x 0).

- Eliminar la preposicion “a” escrita entre la
palabra “conlleve” y la expresion “la contratacion”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

- Intercalar los términos “por ley”, a continuacion
del vocablo “obligatorios”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

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

(Indicacién N° 4, unanimidad 5 x 0).

Letra e)
- Reemplazarla por la que sigue:
“e) Indicar si la institucidon cuenta con un Servicio
de Atencién al Cliente que atienda las consultas y reclamos de los
consumidores y sefalar en un anexo los requisitos y procedimientos para

acceder a dichos servicios.”.
(Indicacién N° 1) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).
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- Agregar enseguida, a continuacion de la letra f),
una letra g), nueva, del siguiente tenor:

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

(Indicacién N° 1) del Ejecutivo e indicacion N° 5 de la Honorable
Senador seiiora Allende, unanimidad 5 x 0).

Inciso segundo

- Sustituir la expresion “mecanismos de ajuste” por
“mecanismos de reajuste”.
(Indicacién N° 7 e indicaciéon N° 1) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

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

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

(Indicacién N° 7, unanimidad 5 x 0).

Articulo 16 ter

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

Inciso primero

- Suprimir el pronombre “aquellos” que antecede a
los términos “servicios financieros” y la frase “que determine el reglamento”,
gue sigue a la expresién “contratos de adhesiéon”.

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

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

- Intercalar la frase “dentro del plazo maximo de
tres dias habiles”, entre la conjuncién “y” y la frase “cuando lo solicite el
consumidor”.
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(Indicacién N° 1 B), letra m), del Honorable Senador sefior Tuma,
unanimidad 5 x 0).

- Insertar el siguiente inciso segundo, nuevo,
pasando en consecuencia los siguientes a ser incisos tercero, cuarto, quinto
y sexto, respectivamente:

“Los proveedores no podran efectuar cambios en
los precios, tasas, cargos, comisiones, costos y tarifas de un producto o
servicio financiero, con ocasion de la renovacién, restitucion o reposicion del
soporte fisico necesario para el uso del producto o servicio cuyo contrato se
encuentre vigente. En ningun caso dichas renovacién, restitucion o
reposicion podran condicionarse a la celebracién de un nuevo contrato.”.
(Indicacién del Honorable Senador sefior GOmez, unanimidad 3 x 0).

Inciso segundo (pasa a ser tercero)

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

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

Inciso tercero (pasa a ser cuarto)

- Sustituir la expresion “10 dias” por “diez dias
habiles”, las dos veces que aparece; reemplazar el vocablo “extintos” por
“extinguidas”; sustituir el adjetivo indefinido “cualquier”, escrito antes de la
palabra “costo”, por el articulo determinado “el”, y eliminar la expresion “sin
retraso injustificado y”

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

Inciso cuarto (pasa a ser quinto)

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

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



102

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

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

(Indicacién N° 9, unanimidad 5 x 0).

Articulo 16 quater

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

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

- En el inciso segundo, que pasa a ser primero,
reemplazar la referencia al articulo “16 bis” por “17 B” y la expresion “en caso
qgue” por “en caso de que”.

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

Articulo 16 quinquies

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

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

(Indicacién N° 12, unanimidad 4 x 0).

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

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

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

(Indicacién N° 14 e indicacién N° 1) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

Articulo 16 sexies

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

- Redactar la letra a) del inciso primero de la
manera que se expresa enseguida:

“a) impone o condiciona al consumidor la
contratacion de otros productos o servicios adicionales, especiales o
conexos, Y.
(Indicacién N° 13, unanimidad 5 x 0).

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

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

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

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

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

“Tratandose de aquellos contratos con el Sello al
gue se refiere el articulo 55 de esta ley, si el Servicio de Atencion al Cliente o
el Mediador resuelven en forma favorable un reclamo interpuesto por el
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consumidor por incumplimiento del inciso anterior, el proveedor debera dejar
sin efecto el cambio y devolver al consumidor los montos cobrados en
exceso.”.

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

- La primera oracién del inciso sexto ha pasado a
formar parte del inciso segundo del articulo 56 que se propone mas
adelante.

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

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

(Indicacién N° 18, unanimidad 4 x 0).

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

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

- Agregar como inciso cuarto, el siguiente, nuevo:

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

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

Articulo 16 septies

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

(174

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

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

- En el inciso tercero, reemplazar el sustantivo
“bien” por “producto” e intercalar el articulo “la” antes de la palabra
“indemnizacion”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).
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- En el inciso cuarto, eliminar la coma escrita
después de la palabra “proveedor”; agregar la preposicion “de” luego del
vocablo “circunstancia”, y sustituir la frase “puesta en practica” por el término
“ejecutada”.

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

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

“Articulo 17 1.- Los proveedores de productos o
servicios financieros deberan elaborar y disponer, para cada persona natural
gue se obliga como avalista o como fiador o codeudor solidario de un
consumidor, un documento o ficha explicativa sobre el rol de avalista, fiador
o codeudor solidario, segun sea el caso, que debera ser firmado por ella.
Este folleto debera explicar en forma simple:

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

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

c) los fundamentos y las consecuencias de las
autorizaciones o mandatos que otorgue a la entidad financiera.”.
(Indicacién N° 19, unanimidad 5 x 0).

“Articulo 17 J.- El incumplimiento por parte de un
proveedor de lo dispuesto en los articulos 17 B a 17 | y de los reglamentos
dictados para la ejecucion de estas normas, que afecte a uno o mas
consumidores, serd sancionado como una sola infraccion, con multa de

hasta setecientas cincuenta unidades tributarias mensuales.”.
(Indicacién N° 1) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

Numero 2

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

Nimero 3

- Reemplazarlo por el siguiente:
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“3. Intercalase en el articulo 26, el siguiente inciso
segundo, nuevo, pasando el actual a ser inciso tercero:

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

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

Numero 5
- Sustituir el encabezado por el siguiente:

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

(Indicacién N° 21 e indicacién N° 3) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

Articulo 55

- Reemplazarlo por los siguientes articulos 55, 55
A,55B,55C,55D,55E, 56,56 A, 56 B, 56 C,56D,56E,56F,56GYy56
H, nuevos:

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

Para acceder a este Sello, las entidades
sefialadas en el inciso anterior que lo soliciten, deberan cumplir con las
siguientes condiciones:

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

2.- Que cuenten con un Servicio de Atencién al
Cliente que atienda las consultas y reclamos de los consumidores, y
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3.- Que permitan al consumidor recurrir a un
Mediador que resuelva las controversias, quejas o reclamaciones, en el caso
de que considere que el Servicio de Atencion al Cliente no ha resuelto
satisfactoriamente sus consultas o reclamos por cualquier producto o servicio
financiero del proveedor, que se otorgue en virtud de un contrato de
adhesioén de los sefialados en el inciso siguiente.

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

1.- Tarjetas de crédito y de débito;

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

4.- Créditos hipotecarios;

5.- Créditos de consumo;

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

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

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

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

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

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

El proveedor de productos y servicios financieros
gue modifiqgue un contrato de adhesion con Sello SERNAC y que desee
mantenerlo, deberd someterlo previamente al Servicio Nacional del
Consumidor, para que éste constate, dentro del plazo indicado en el inciso
primero del articulo anterior, que las modificaciones cumplen las condiciones
sefialadas en el inciso segundo del articulo 55.

Articulo 55 C.- El Sello SERNAC tendr4a una
validez maxima de dos afios y se podra renovar o revocar mediante
resolucion exenta del Director del Servicio Nacional del Consumidor.

Para la renovacion de este Sello, el Servicio
Nacional del Consumidor constatara que se mantienen las condiciones
establecidas en este Titulo; se considerara si al proveedor se le han aplicado
multas de las establecidas en esta ley por infracciones a lo dispuesto en ella
en relacion con los productos o servicios financieros ofrecidos a través de
dichos contratos, o0 sanciones impuestas al proveedor en materias
relacionadas con la proteccion del consumidor, por parte de organismos
fiscalizadores con facultades sancionadoras respecto de sectores regulados
por leyes especiales, y el nimero y naturaleza de reclamos de los usuarios
contra la aplicacion de los referidos productos o servicios, de acuerdo a lo
establecido en el reglamento respectivo.

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

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

Articulo 55 D.- Los contratos de adhesién de
productos y servicios financieros con Sello SERNAC deberan contener al
inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales clausulas y
los proveedores deberan incluir esta hoja en sus ofertas, para facilitar su
comparacién por los consumidores. Los reglamentos que se dicten de
conformidad con esta ley deberan establecer el formato, el contenido y las
demas caracteristicas que esta hoja resumen debera contener, los que
podran diferir entre las distintas categorias de productos y servicios
financieros.

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

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

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

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

El proveedor deberda cumplir la decision del
Servicio de Atencion al Cliente en el plazo de cinco dias habiles, contado
desde la comunicacion al consumidor.

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

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

El Mediador debera estar inscrito en una némina
de Mediadores elaborada por el Servicio Nacional del Consumidor, la que
debera mantenerse actualizada y disponible en su sitio web. Esta nédmina
debera dividirse regionalmente, especificando las comunas y oficinas en las
gue cada Mediador estara disponible para realizar su funcion.

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

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

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

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

Articulo 56 B.- Para integrar la ndbmina indicada en
el articulo anterior, los postulantes deberan acreditar al Servicio Nacional del
Consumidor que poseen titulo profesional de una carrera de a lo menos ocho
semestres de duracion, otorgado por un establecimiento de educacion
superior reconocido por el Estado, una experiencia no inferior a cinco afios
en materias financieras, contables o juridicas relevantes para las
controversias, quejas o reclamaciones que se pueden someter a su decision,
y no haber sido condenado por delito que merezca pena aflictiva. Ademas,
no podran tener relaciones de dependencia o subordinacion o de asesoria,
con alguno de los proveedores sefialados en este Titulo.
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El reglamento establecera los plazos que deberan
cumplir los interesados, asi como la forma de presentacion y los medios que
éstos deberan utilizar para acreditar las circunstancias enumeradas en el
presente articulo y los antecedentes que con tal fin deban acompafar a las
solicitudes de inscripcion.

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

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

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

2.- Incumplimiento reiterado de la obligacién establecida en el inciso primero
del articulo 56 F, de notificar al consumidor, al proveedor y al Servicio
Nacional del Consumidor sus decisiones, en el plazo de tres dias desde su
adopcion, y

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

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

Articulo 56 C.- El Mediador no podra conocer los
siguientes asuntos:

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

2.- Los que han sido previamente sometidos al conocimiento de un juez
competente por el consumidor recurrente o se han incluido en una accion de
interés colectivo o difuso en la cual es parte el consumidor, y

3.- Aguellos en que la cuantia de lo disputado exceda de mil unidades de
fomento o del monto mayor a esa suma que el proveedor haya indicado en el
contrato de adhesion.
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El Mediador debera inhabilitarse en caso de que
tome conocimiento de que le afecta una causal de implicancia o recusacién
de las previstas en el parrafo 11 del Titulo VII del Cddigo Organico de
Tribunales.

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

Articulo 56 D.- El consumidor debera formular su
controversia, queja o0 reclamacion por escrito o por cualquier medio
tecnolégico apto para dar fe de su presentacibn y que permita su
reproduccion.

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

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

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

Articulo 56 F.- El Mediador debera notificar sus
decisiones al consumidor, al proveedor a través de su Servicio de Atencién
al Cliente y al Servicio Nacional del Consumidor, en el plazo de tres dias,
contados desde su adopcion.

La notificacion de las resoluciones del Mediador
se efectuard por correo electronico o por carta certificada enviada al
domicilio indicado en el reclamo, a eleccién del consumidor expresada en el
documento en que formule su controversia, queja o reclamacion. La
notificacién se entenderd efectuada a contar del tercer dia habil siguiente al
de su envio. ElI Mediador debera dejar constancia en los antecedentes del
reclamo de la fecha de envio de la notificaciébn, mediante copia del correo
electronico o del certificado correspondiente en el caso de que se efectlue
mediante carta certificada.

Adicionalmente, el Mediador enviara por correo
electronico, al consumidor que lo solicite, todos los antecedentes que forman
parte de su reclamo.
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Articulo 56 G.- Los Servicios de Atencion al
Cliente deberdn comunicar, al menos trimestralmente, una cuenta sobre los
reclamos recibidos y las decisiones de los Mediadores que les hayan sido
notificadas, a los administradores de los proveedores sefialados en este
Titulo y, en el caso de proveedores constituidos como sociedades anonimas,
a su directorio.

Articulo 56 H.- En el caso de que el proveedor no
cumpla con la decision del Mediador en el plazo establecido en el articulo 56
E, el Servicio Nacional del Consumidor debera denunciarlo ante el juez
competente para que se le sancione con una multa de hasta setecientas
cincuenta unidades tributarias mensuales y, ademas, dicho Servicio podra
revocar el Sello SERNAC otorgado al proveedor de productos y servicios
financieros, sin que pueda solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres
meses desde la revocacion. El deber de denuncia del Servicio Nacional del
Consumidor no obsta al derecho del consumidor afectado para denunciar el
incumplimiento de la obligacién indicada.

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

Niumero 6

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

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

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

- Sustituir el literal “ii)” por el numeral “2)”.

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

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

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

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

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

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

Para la determinacion de las multas se
consideraran, entre otras, las siguientes circunstancias: el beneficio
econdémico obtenido con motivo de la infraccion investigada, la gravedad de
la conducta investigada, la calidad de reincidente del infractor y, para los
efectos de disminuir la multa, la colaboracion que éste haya prestado al
Servicio Nacional del Consumidor antes o durante la investigacion.”.
(Indicaciones N°° 30 y 31, unanimidad 5 x 0).

Numero 7

- Sustituir, en el inciso que se agrega al articulo 58
bis, la oracién final “resoluciones que dicten y que tengan origen en
denuncias realizadas por dicho Servicio en aplicacion del inciso tercero del
articulo anterior”, por “resoluciones que impongan sanciones”.

(Indicacién N° 32, unanimidad 5 x 0).

Numero 8
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- Intercalar, en el inciso que se agrega al articulo
59, antes de la expresion “el Director Nacional”, la siguiente oracion: “cuyo
texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado por el decreto con
fuerza de ley N° 1, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, de
2000 y publicado en 2001”, seguida de una coma.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

Nudmero 9

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

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

(Indicacioén N° 33, unanimidad 5 x 0).

- En el inciso quinto del mismo articulo,
reemplazar la expresion inicial “En caso que” por “En el caso de que”, y
agregar una coma luego de la palabra “administrativa”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

Nidmero 10

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

- Sustituir el inciso primero, por el siguiente:

“Articulo 62.- El Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo dictara uno o0 mas reglamentos para regular las disposiciones de la
presente ley. Tratandose de materias regidas por leyes especiales, el
reglamento correspondiente llevara, ademas, la firma del Ministro del
respectivo sector.”.
(Indicacién N° 35, primera oracién, unanimidad 5 x 0; segunda oracién,
mayoria 3 x 2).

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

(Indicacién N° 36, unanimidad 5 x 0).

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

“4. Sobre la organizacién y funcionamiento para la
constatacion de las condiciones de otorgamiento, mantencién, revocacion y
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renovacion del Sello SERNAC por el Servicio Nacional del Consumidor,
incluyendo las normas necesarias para la organizacién y funcionamiento del
Servicio de Atencion al Cliente y del Mediador.”.

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

- Sustituir el inciso tercero por el siguiente:

“Los contratos de adhesion suscritos con
antelacion a la entrada en vigencia de los reglamentos sefialados en el inciso
anterior deberan ser modificados para adecuarlos a las disposiciones de
éstos, en un plazo que no exceda de noventa dias, contado desde la
publicacién de dichos reglamentos, o de su modificacion, en su caso.”.
(Indicacién N° 4) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

DISPOSICIONES TRANSITORIAS
Articulo primero

- Reemplazar la mencion del afo “2010” por
“2011".
(Indicacién N° 5) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).

Articulo segundo

- Iniciar con mindscula el término “Division” y

sustituir la palabra “efectué” por “efectue”.
(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).

Articulo cuarto
- Eliminarlo, enmendando consiguientemente la

denominacion de los preceptos siguientes.
(Indicaciones N° 38 y N° 6) del Ejecutivo, unanimidad, 5 x 0).

Articulo quinto

- Pasa a ser Articulo cuarto, con la sola
modificacion de reemplazar la expresion “segundo permanente” por el
ordinal “2°”.
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(Articulo 121 del Reglamento del Senado, unanimidad 5 x 0).
Articulo sexto

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

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

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

- Insertar a continuacién el siguiente Articulo
sexto, nuevo:

“Articulo sexto.- Los bancos e instituciones
financieras, las sociedades de apoyo a su giro, los establecimientos
comerciales, las comparfias de seguros, las cajas de compensacion, las
cooperativas de ahorro y crédito, y toda persona natural o juridica
proveedora de productos o servicios financieros deberan adecuar a las
normas de la presente ley, a su costa, los contratos de adhesion que tengan
vigentes, dentro del plazo de noventa dias, contados desde la entrada en
vigencia de esta ley. Si no lo hicieren, todo lo contenido en esos contratos
gue sea contrario a los preceptos de esta ley se tendra por no escrito.”.
(Indicaciones N° 39 y N° 8) del Ejecutivo, unanimidad 4 x 0).

Articulo séptimo
- Reemplazarlo por el siguiente:

“Articulo séptimo.- Las normas de esta ley
entrardn en vigencia noventa dias después de su publicacion en el Diario
Oficial, salvo el inciso tercero del articulo 55 A, que entraréa en vigencia el 1
de julio de 2012.".

(Indicacién N° 9) del Ejecutivo, unanimidad 5 x 0).
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- Finalmente, la Comisién recomienda al
Senado aprobar las constancias estampadas en las paginas 20, 69, 71y
83 del presente informe.

En virtud de las modificaciones anteriores, el
proyecto de ley queda como sigue

PROYECTO DE LEY:

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

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

“Son derechos del consumidor de productos o
servicios financieros:

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

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

c) A la oportuna liberacién de las garantias
constituidas para asegurar el cumplimiento de sus obligaciones, una
vez extinguidas éstas;

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

y

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

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

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

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

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

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

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

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

e) Indicar si la instituciébn cuenta con un
Servicio de Atencién al Cliente que atienda las consultas y reclamos de
los consumidores y sefalar en un anexo los requisitos y
procedimientos para acceder a dichos servicios.
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f) Indicar si el contrato cuenta o no con Sello
SERNAC vigente conforme a lo establecido en el articulo 55 de esta ley.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Articulo 17 F.- Los proveedores deberan
informar la carga anual equivalente en toda publicidad de operaciones
de crédito en que se informe una cuota o tasa de interés de referenciay
que se realice a través de cualquier medio masivo o individual. En todo
caso, deberan otorgar a la publicidad de la carga anual un tratamiento
similar a la de la cuota o tasa de interés de referencia, en cuanto a
tipografia de la grafica, extensién, ubicacién, duracién, diccion,
repeticiones y nivel de audicion.
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Asimismo, deberan informar en toda cotizaciéon
de crédito, todos los precios, tasas, cargos, comisiones, costos y
tarifas de los productos ofrecidos conjuntamente y las condiciones que
rigen a cada uno de ellos. También deberan informar las
comparaciones con esos mismos valores y condiciones en el caso de
que se contraten separadamente. Esta informacion debera tener un
tratamiento similar a la de la cuota o tasa de interés de referencia, en
cuanto a tipografia de la grafica, extensién y ubicacion.

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

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

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

Los proveedores no podran efectuar aumentos en
los precios, tasas de interés, cargos, comisiones, costos o tarifas de un
producto o servicio financiero que dependa de la mantencién de otro, ante el
cierre o resolucion de este ultimo por parte del consumidor, cuando ello no
obedece a causas imputables al consumidor.

Tratandose de aquellos contratos con el Sello
al que se refiere el articulo 55 de esta ley, si el Servicio de Atencién al
Cliente o el Mediador resuelven en forma favorable un reclamo
interpuesto por el consumidor por incumplimiento del inciso anterior, el
proveedor debera dejar sin efecto el cambio y devolver al consumidor
los montos cobrados en exceso.

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

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

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

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

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

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

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

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

c) los fundamentos y las consecuencias de las
autorizaciones o mandatos que otorgue a la entidad financiera.

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

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

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

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

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

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

Para acceder a este Sello, las entidades
sefaladas en el inciso anterior que lo soliciten, deberan cumplir con las
siguientes condiciones:

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

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

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

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

1.- Tarjetas de crédito y de débito;
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2.- Cuentas corrientes, cuentas vista y lineas de crédito;
3.- Cuentas de ahorro;

4.- Créditos hipotecarios;

5.- Créditos de consumo;

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

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

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

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

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

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

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

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

Para la renovacion de este Sello, el Servicio
Nacional del Consumidor constatara que se mantienen las condiciones
establecidas en este Titulo; se considerara si al proveedor se le han
aplicado multas de las establecidas en esta ley por infracciones a lo
dispuesto en ella en relacién con los productos o servicios financieros
ofrecidos a través de dichos contratos, o sanciones impuestas al
proveedor en materias relacionadas con la protecciéon del consumidor,
por parte de organismos fiscalizadores con facultades sancionadoras
respecto de sectores regulados por leyes especiales, y el numero y
naturaleza de reclamos de los usuarios contra la aplicaciéon de los
referidos productos o servicios, de acuerdo a lo establecido en el
reglamento respectivo.

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

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

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

Articulo 55 D.- Los contratos de adhesion de
productos y servicios financieros con Sello SERNAC deberan contener
al inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales
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clausulas y los proveedores deberan incluir esta hoja en sus ofertas,
para facilitar su comparacion por los consumidores. Los reglamentos
que se dicten de conformidad con esta ley deberan establecer el
formato, el contenido y las demas caracteristicas que esta hoja resumen
debera contener, los que podran diferir entre las distintas categorias de
productos y servicios financieros.

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

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

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

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

El proveedor debera cumplir la decisién del
Servicio de Atenciéon al Cliente en el plazo de cinco dias habiles,
contado desde la comunicacién al consumidor.

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

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

El Mediador debera estar inscrito en una
némina de Mediadores elaborada por el Servicio Nacional del
Consumidor, la que debera mantenerse actualizada y disponible en su
sitio web. Esta némina debera dividirse regionalmente, especificando
las comunas y oficinas en las que cada Mediador estara disponible para
realizar su funcién.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2.- Incumplimiento reiterado de la obligaciéon establecida en el inciso
primero del articulo 56 F, de notificar al consumidor, al proveedor y al
Servicio Nacional del Consumidor sus decisiones, en el plazo de tres
dias desde su adopcioén, y

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

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

Articulo 56 C.- El Mediador no podra conocer
los siguientes asuntos:

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

2.- Los que han sido previamente sometidos al conocimiento de un juez
competente por el consumidor recurrente o se han incluido en una
accion de interés colectivo o difuso en la cual es parte el consumidor, y

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

El Mediador debera inhabilitarse en caso de
que tome conocimiento de que le afecta una causal de implicancia o



130

recusacion de las previstas en el parrafo 11 del Titulo VIl del Cédigo
Organico de Tribunales.

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

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

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

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

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

Articulo 56 F.- El Mediador debera notificar sus
decisiones al consumidor, al proveedor a través de su Servicio de
Atencion al Cliente y al Servicio Nacional del Consumidor, en el plazo de
tres dias, contados desde su adopcion.

La notificacibn de las resoluciones del
Mediador se efectuara por correo electrénico o por carta certificada
enviada al domicilio indicado en el reclamo, a eleccién del consumidor
expresada en el documento en que formule su controversia, queja o
reclamacién. La notificacidon se entendera efectuada a contar del tercer
dia habil siguiente al de su envio. El Mediador debera dejar constancia
en los antecedentes del reclamo de la fecha de envio de la notificacion,
mediante copia del correo electronico o del certificado correspondiente
en el caso de que se efectiie mediante carta certificada.

Adicionalmente, el Mediador enviara por
correo electrénico, al consumidor que lo solicite, todos los
antecedentes que forman parte de su reclamo.
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Articulo 56 G.- Los Servicios de Atencion al
Cliente deberan comunicar, al menos trimestralmente, una cuenta sobre
los reclamos recibidos y las decisiones de los Mediadores que les
hayan sido notificadas, a los administradores de los proveedores
sefalados en este Titulo y, en el caso de proveedores constituidos
como sociedades anénimas, a su directorio.

Articulo 56 H.- En el caso de que el proveedor
no cumpla con la decision del Mediador en el plazo establecido en el
articulo 56 E, el Servicio Nacional del Consumidor debera denunciarlo
ante el juez competente para que se le sancione con una multa de hasta
setecientas cincuenta unidades tributarias mensuales y, ademas, dicho
Servicio podra revocar el Sello SERNAC otorgado al proveedor de
productos y servicios financieros, sin que pueda solicitarlo huevamente
antes de transcurridos tres meses desde la revocacion. El deber de
denuncia del Servicio Nacional del Consumidor no obsta al derecho del
consumidor afectado para denunciar el incumplimiento de la obligacion
indicada.

6. En el articulo 58:

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

9. Aiadese el siguiente articulo 59 bis:

"Articulo 59 bis.- El Director del Servicio Nacional
del Consumidor determinara, mediante resolucion, los cargos y empleos que
investiran del caracter de ministro de fe. S6lo podra otorgarse esta calidad a
los directivos y a los profesionales que cuenten con requisitos equivalentes a
los establecidos para el nivel directivo del Servicio, y no podran tener un
grado inferior al 6° de la Escala Unica de Sueldos.

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

Los funcionarios del Servicio Nacional del
Consumidor que tengan caracter de ministro de fe, s6lo podran certificar los
hechos relativos al cumplimiento de la normativa contenida en esta ley que
consignen en el desempefio de sus funciones, siempre que consten en el
acta que confeccionen en la inspeccion respectiva.

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

En el caso de que cualquier funcionario dotado
del caracter de ministro de fe deje constancia de hechos que resultaren ser
falsos o inexactos, el afectado podra denunciar el hecho a su superior
jerarquico, el que iniciara la investigacion que corresponda de acuerdo al
Estatuto Administrativo y, en caso de comprobarse la conducta descrita, se
considerara que contraviene el principio de probidad administrativa, a efectos
de su sancién en conformidad a la ley.".

10. Agrégase el siguiente articulo 62:

“Articulo 62.- ElI Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo dictard uno o mas reglamentos para regular las
disposiciones de la presente ley. Tratdindose de materias regidas por
leyes especiales, el reglamento correspondiente llevara, ademas, la
firma del Ministro del respectivo sector.
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En el ejercicio de esta facultad, se dictaran, a lo
menos, los siguientes reglamentos:

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

2. Sobre informacién al consumidor de créditos
hipotecarios.

3. Sobre informacion al consumidor de créditos de
consumo.

4. Sobre la organizacién y funcionamiento para
la constataciéon de las condiciones de otorgamiento, mantencion,
revocacion y renovacién del Sello SERNAC por el Servicio Nacional del
Consumidor, incluyendo las normas necesarias para la organizacion y
funcionamiento del Servicio de Atencién al Cliente y del Mediador.

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

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

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

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

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

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

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

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

Articulo sexto.- Los bancos e instituciones
financieras, las sociedades de apoyo a su giro, los establecimientos
comerciales, las compaiiias de seguros, las cajas de compensacion, las
cooperativas de ahorro y crédito, y toda persona natural o juridica
proveedora de productos y servicios financieros deberan adecuar a las
normas de la presente ley, a su costa, los contratos de adhesiéon que
tengan vigentes, dentro del plazo de noventa dias, contados desde la
entrada en vigencia de esta ley. Si no lo hicieren, todo lo contenido en
esos contratos que sea contrario a los preceptos de esta ley se tendra
por no escrito.

Articulo séptimo.- Las normas de esta ley
entraran en vigencia noventa dias después de su publicaciéon en el
Diario Oficial, salvo el inciso tercero del articulo 55 A, que entrara en
vigencia el 1 de julio de 2012.”.

Acordado en sesiones de fecha 1, 8, 15, 16 y 22
de junio, 6, 13y 20 de julioy 9 y 10 de agosto, todas de 2011, con asistencia
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de los Honorables Senadores sefiores Andrés Zaldivar Larrain (Presidente)
Alberto Espina Otero, José Garcia Ruminot (Baldo Prokurica Prokurica),
Victor Pérez Varela y Eugenio Tuma Zedan.

Valparaiso, de 31 de agosto de 2011.

FERNANDO SOFFIA CONTRERAS
Secretario
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RESUMEN EJECUTIVO

SEGUNDO INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA, ACERCA DEL
PROYECTO DE LEY, EN SEGUNDO TRAMITE CONSTITUCIONAL,
QUE MODIFICA LA LEY N° 19.496, SOBRE PROTECCION DE LOS

DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES, PARA DOTAR DE
ATRIBUCIONES EN MATERIAS FINANCIERAS, ENTRE OTRAS, AL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

(BOLETIN N° 7.094-03)

I. PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO

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

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

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

IV. URGENCIA: suma, vence el 1° de septiembre de 2011.

V. INICIATIVA - ORIGEN: proyecto iniciado en Mensaje del Presidente de la
Republica dirigido a la Camara de Diputados

VI. TRAMITE CONSTITUCIONAL: segundo.
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VII. INICIO DE LA TRAMITACION EN EL SENADO: 1° de marzo de
2011. El 4 de mayo de 2011 fue aprobado en general por la Sala del
Senado, por 35 votos a favor, ninguno en contra, ninguna abstencion y
ningun pareo.

VIIl. TRAMITE REGLAMENTARIO: segundo informe. Pasa a la Comisién
de Hacienda.

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

- Ley N° 18.959, que cre0 el Servicio Nacional del Consumidor.

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

- Ley N° 19.955, que incorpor6é a la anterior la defensa de intereses
colectivos y difusos.

- Leyes N° 19.659 y N° 19.761, sobre cobranzas ilegales.

- Cddigo Civil.

- Cédigo de Comercio.

X ACUERDOS:

Indicacion N° 1:
Indicacion N° 2:
Indicacion N° 3:
Indicacion N° 4:
Indicacion N° 5:
Indicacion N° 6:
Indicacion N° 7:
Indicacion N° 8:
Indicacion N° 9:

Indicacion N° 10:
Indicacion N° 11:
Indicacion N° 12:
Indicacion N° 13:
Indicacion N° 14:
Indicacion N° 15:
Indicacion N° 16:
Indicacion N° 17:

Indicacion N° 18:
Indicacion N° 19:
Indicacion N° 20:
Indicacion N° 21:
Indicacion N° 22:
Indicacion N° 23:
Indicacion N° 24:
Indicacion N° 25:
Indicacion N° 26:
Indicacion N° 27:

retirada

aprobada con modificaciones, 5 x 0
aprobada con modificaciones, 5 x 0
aprobada con modificaciones, 5 x 0
rechazada 4 x 0

rechazada 4 x 0

aprobada con modificaciones, 5 x 0
rechazada 5 x 0

aprobada 5 x 0

rechazada 5 x 0

rechazada 4 x 0

aprobada con modificaciones, 4 x 0
aprobada con modificaciones, 5 x 0
aprobada con modificaciones, 4 x 0
aprobada con modificaciones, 5 x 0
retirada

aprobada respecto de los incisos cuarto y
séptimo y rechazada respecto del sexto, 4 x 0

aprobada 4 x 0

aprobada con modificaciones, 5 x 0
rechazada 4 x 0

aprobada con modificaciones, 4 x 0
rechazada 5 x 0

aprobada con modificaciones, 5 x 0
rechazada 5 x 0

rechazada 5 x 0

aprobada con modificaciones, 5 x 0
aprobada con modificaciones, 5 x 0



Indicacion N° 28:

Indicacion N° 29:
Indicacion N° 30:
Indicacion N° 31
Indicacion N° 32:
Indicacion N° 33:
Indicacion N° 34:
Indicacion N° 35:

Indicacion N° 36:
Indicacion N° 37:
Indicacion N° 38:
Indicacion N° 39:
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aprobada con modificaciones, inciso primero 5 x O,

inciso segundo 4 x 1 abstencion

rechazada 5 x 0

aprobada 5 x 0

aprobada con modificaciones, 5 x O:
aprobada con modificaciones 5 x 0
aprobada 5 x 0

rechazada 5 x 0

aprobada con modificaciones, 12 oracién,
unanimidad, 5 x 0; 22 oracion, mayoria 3 x 2.
aprobada con modificaciones 5 x 0
aprobada con modificaciones 5 x 0
aprobada 5 x 0

aprobada con modificaciones, 4 x 0.

De la Honorable Senadora seiiora Allende:

Indicacion N° 1:
Indicacion N° 2:
Indicacion N° 3:
Indicacion N° 4:
Indicacion N° 5:

inadmisible
inadmisible
aprobada con modificaciones, 5 x 0
inadmisible
aprobada con modificaciones, 4 x 0.

Del Honorable Senador sefior Gémez: aprobada 3 x 0.

Del Honorable Senador senor Muinoz:

Al N° 6 del articulo 1°:
Articulo 23 bis, nuevo:

Al articulo 25:

inadmisible
inadmisible
inadmisible.

Del Honorable Senador sefor Navarro:

Indicacion N° 1:
Indicacion N° 2:
Indicacion N° 3:
Indicacion N° 4:
Indicacion N° 5:
Indicacion N° 6:
Indicacion N° 7:
Indicacion N° 8:

rechazada 4 x 0

rechazada 4 x 0

aprobada con modificaciones, 4 x 0
rechazada 3 x 0

rechazada 4 x 0

rechazada 4 x 0

aprobada con modificaciones, 4 x 0
inadmisible.

Del Honorable Senador seior Tuma:

Indicacion N° 1 A):
Indicacion N° 1 B):
Indicacion N° 1 C):
Indicacion N° 1 D):
Indicacion N° 1 E):

Indicacion N° 2:

retirada

aprobada con modificaciones, 4 x 0
retirada

aprobada con modificaciones, 5 x 0
retirada

inadmisible.
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Del Ejecutivo:

Indicacion N° 1): aprobada con modificaciones, unanimidad
Indicacion N° 2): aprobada con modificaciones, 4 x 0
Indicacion N° 3): aprobada con modificaciones, unanimidad
Indicacion N° 4): aprobada con modificaciones, 5 x 0
Indicacién N° 5): aprobada 5 x 0

Indicacion N° 6): aprobada 5 x 0

Indicacion N° 7): rechazada 4 x 0

Indicacion N° 8): aprobada con modificaciones 4 x 0
Indicacién N° 9): aprobada 5 x 0.

Valparaiso, 31 de agosto de 2011.

FERNANDO SOFFIA CONTRERAS
Secretario
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