INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA
recaido en el proyecto de ley, en segundo tramite
constitucional, que modifica la ley N° 19.496,
sobre Proteccibn 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:

Vuestra Comision de Economia tiene el honor de
informar respecto del proyecto de ley de la suma, en segundo tramite
constitucional, iniciado en Mensaje del Presidente de la Republica.

La iniciativa ingres6 a tramitacion en el Senado
con fecha 1 de marzo de 2011, pasando a la Comision de Economia y a la
de Hacienda, en su caso.

El Presidente de la Republica hizo presente
urgencia para el despacho de esta iniciativa, con el caracter de “suma”. El
plazo vence el 4 de mayo proximo.

A una o mas de las sesiones en que la Comisién
tratd este proyecto concurrio, ademas de sus miembros integrantes, el
Honorable Senador sefior Juan Pablo Letelier Morel,

También asistieron, especialmente invitadas, las
siguientes personas:

Del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo:
el Subsecretario, sefior Tomas Flores Jafa; el Jefe del Departamento
Juridico, sefior Eduardo Escalona Vasquez, y el Asesor Legislativo, sefor
Alejandro Arriagada Rios.

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

De la Corporacion de Estudios para Latinoamérica
(CIEPLAN): el Abogado del Programa de Asesorias Legislativas, sefor
Sebastian Pavlovic Jeldres.

Del Instituto Libertad: la Directora Ejecutiva,
sefiora Najel Klein Moya; la economista, sefiora Maria José Meléndez, y la
abogado del area legislativa, sefiora Maria Fernanda Marchant.



Del Instituto Libertad y Desarrollo: el Director del
Programa Legislativo y Judicial, sefior Rodrigo Delaveau Swett y el abogado
sefior Daniel Montalva Armanet.

De la Direccion de Presupuestos: la Jefa de Sector
sefora Silvia Siebert Peters.

De la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras: el Superintendente, sefior Carlos Budnevich Le Fort, y el
Director de Estudios y Analisis Financiero, sefior José Miguel Zavala Matulic.

De la Corporacion Nacional de Consumidores y
Usuarios A.C. (CONADECUS): el Presidente, sefior Hernan Calderdén Ruiz.

De la Fundacion Chile Ciudadano: el Presidente,
abogado sefior Fernando Arancibia Meza.

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

De la Secretaria General de la Presidencia: el
asesor, sefior Juan Pablo Barros Basso, y los analistas, sefiora Francisca
Navarro Moyano, y el sefior Juan Pablo Rodriguez.

El asesor del Honorable Senador Tuma, sefior
Alvaro Pavez Jorquera. El asesor del Honorable Senador Alberto Espina,
sefior Daniel Siebert Parot. El asesor del Honorable Senador Escalona,
sefior Jaime Romero Alvarez.

OPINION DE LA CORTE SUPREMA

Con fecha 1 de marzo de 2011, por Oficio
N° 172/SEC/11, el Senado recabd el parecer de la Excelentisima Corte
Suprema sobre el articulo 16 quater del proyecto, que dice relacién con
atribuciones de los tribunales de justicia, , en cumplimiento de lo preceptuado
por la Constitucion Politica de la Republica. La Corte Suprema respondio con
fecha 4 de abril de 2011, por Oficio N° 60-2011.

El Alto Tribunal fue del parecer que el proyecto no
contiene modificaciones organicas ni de procedimiento, sin perjuicio de lo
cual formul6 algunas observaciones a su texto.

Primeramente, hizo presente que, a su juicio, los
nuevos articulos que se agregan a continuacion del articulo 16 de la ley
N° 19.496 deben insertarse después del articulo 16 B.



Enseguida, consignd que debe entenderse que el
tribunal competente para conocer de las multas contempladas en el inciso
primero del articulo 16 quater es el Juez de Policia Local competente segun
territorio, y que la acciéon de nulidad que concede el inciso segundo del
mismo precepto sera conocida por dicho Juez, o por el juez civil, segun se
trate de demandas que se funden en un perjuicio al interés individual o al
colectivo o difuso.

Por ultimo, considerd innecesario el inciso tercero
del articulo 16 quater, porque el proveedor no podria invocar a su favor la
nulidad de una o mas clausulas del contrato de adhesion que ha propuesto al
consumidor.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

El proyecto tiene por objetivo fundamental
introducir modificaciones a la ley N° 19.496, de proteccion de los derechos
de los consumidores (LPC), a fin de dotar al Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) de mayores atribuciones en el ambito financiero.
Entre otras disposiciones, se contempla la regulacion de los contratos de
adhesion; se crea la figura del “Sello SERNAC”, a fin de identificar los
contratos que cumplen con los estandares exigidos; se fortalece la facultad
del SERNAC para requerir informacién eficaz, asi como se facilita el acceso
a la misma por parte del consumidor, con el proposito de fortalecer el
ejercicio efectivo de su derecho, en especial tratdndose de servicios
financieros, y se confiere el caracter de ministro de fe a ciertos funcionarios
del Servicio.

NORMAS DE QUORUM ESPECIAL

Conforme a lo dispuesto en los articulos 77 y 66,
inciso segundo, de la Constitucion Politica de la Republica, el articulo 16
quater contenido en el numeral 1 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 adecuar las clausulas de un contrato
gue subsistan luego de declarar la nulidad de otras.

Si bien la Camara de Diputados, en el primer
trAmite constitucional, no lo declaré expresamente, al votar en general y en
particular aprob6 esta norma con quorum suficiente. Por su parte, el Senado,
al recibir el proyecto en segundo tramite, entendié que el articulo 16 quéter
efectivamente afecta atribuciones de los tribunales de justicia, por lo que
oficié a la Corte Suprema, recabando su parecer.



Por otra parte, la Camara de Diputados estimé que
el articulo 59 bis contenido en el numeral 9 del articulo 1° del proyecto tiene
también caracter organico constitucional, pues otorga al Director del
SERNAC una nueva facultad, que alteraria la Ley Orgéanica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado, N° 18.575, cuyo texto
refundido, coordinado y sistematizado es el decreto con fuerza de ley N° 1,
del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, de 2000 y publicado en
2001.

La disposicion en comento faculta al Director del
Servicio para investir del caracter de ministro de fe ciertos cargos y empleos
y para otorgar tal calidad a determinados funcionarios.

ANTECEDENTES

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

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

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

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

B. ANTECEDENTES DE HECHO

El Mensaje que dio inicio a la tramitacion de esta
iniciativa sefiala que las empresas tienen incentivos para prestar un mejor
servicio a sus clientes cuando los consumidores estan bien informados y
cuentan con una variedad de opciones comparables para elegir. Un objetivo
central de la accion del Servicio Nacional del Consumidor, por tanto, es
favorecer condiciones tales que compelan a las empresas a informar
eficazmente a los consumidores, en orden a que éstos decidan libremente
con quien desean contratar.

El Estado ha acompafado este proceso por
medio del establecimiento de un sistema destinado a la mejora en la
informacion que se entrega a los distintos actores y a la promocion del



entendimiento entre proveedores y consumidores. No obstante, es posible
todavia percibir en algunos mercados asimetrias de informacién, tanto
respecto de la relacion de consumo como de la eficacia y oportunidad de los
procedimientos para resolver las desavenencias que puedan darse entre las
partes en las fases posteriores a la celebracion del contrato respectivo.
Particularmente, se constata la existencia de estas asimetrias en el mercado
de servicios financieros, que las atribuciones actuales del Servicio Nacional
del Consumidor no han sido suficientes para resolver, por lo que es
indispensable fortalecer la proteccion del consumidor de servicios
financieros, de telecomunicaciones y de transporte publico de pasajeros,
entre otros, a través de la dotacion de mayores atribuciones y competencias
al referido Servicio, perfeccionando la entrega de informacién y realizando
estudios que reduzcan las asimetrias de informacion. Estas atribuciones
servirdn también en otros mercados regulados, de caracteristicas similares a
las del financiero.

Actualmente, la letra g) del articulo 58 de la ley
N° 19.496, otorga al Servicio Nacional del Consumidor la facultad de velar
por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias que digan
relacion con los intereses generales de los consumidores. Esta facultad
incluye la atribucion de denunciar los posibles incumplimientos ante los
organismos o instancias jurisdiccionales respectivas y de hacerse parte en
las causas en que estén afectados los intereses generales de los
consumidores, segun los procedimientos que fijan las normas generales o las
especiales aplicables. Por otra parte, la referida ley rige supletoriamente
respecto de la normativa contenida en las leyes especiales que regulan
determinadas actividades econdmicas.

El Mensaje entrega datos que grafican
cuantitativamente la situacion que existe en las relaciones de consumo de
ciertas actividades economicas, en cuanto a los procedimientos relativos a la
solucion de desavenencias entre las partes. Durante el afio 2009 el Servicio
Nacional del Consumidor recibié aproximadamente 328 mil consultas y 170
mil reclamos, de estos ultimos, el 27% correspondié al sector de servicios
financieros y seguros, y el 26% al sector de telecomunicaciones. Es decir,
mas de la mitad de los reclamos atendidos por dicho Servicio estan
concentrados en mercados regulados por leyes especiales. En vista de lo
anterior, se pretende fortalecer la proteccion de personas que,
particularmente en los ambitos sefalados, desarrollan operaciones
susceptibles de ser resguardadas con los mismos principios y normas que
protegen a los consumidores de otros mercados, aunque de forma supletoria,
proveyendo una orientacién por parte del Servicio Nacional del Consumidor
gue permita tener consumidores mas informados, Unica herramienta
realmente eficaz para la proteccion preventiva de sus derechos.

Se precisa que la industria financiera se encuentra
regida por un conjunto de normas diversas: por una parte, el Banco Central
de Chile de conformidad con su Ley Organica Constitucional, tiene la
responsabilidad de velar por la estabilidad de la moneda y el normal



funcionamiento de los pagos internos y externos, y para ello cuenta con
amplias facultades normativas y regulatorias, a lo que debe agregarse la
existencia de leyes especiales destinadas a regular los diversos subsectores
de la industria financiera, tales como la Ley General de Bancos, la ley de
Sociedades Anodnimas, la que rige a las Compafias de Seguros, la de
cuentas corrientes bancarias y cheques, la ley para las operaciones de
crédito de dinero, la de impuesto de timbres y estampillas y la que rige a las
administradoras de fondos de pensiones, entre otras.

Estas leyes especiales no siempre destacan las
obligaciones de los prestadores de servicios o0 proveedores de bienes en
cuanto a la obligacion de informar eficazmente a los consumidores, de
manera tal que éstos puedan decidir libremente con quien les conviene
contratar, o bien para que ellos cuenten con informacion eficaz que les
permita evaluar el costo que significa cambiarse de prestador del servicio,
cuando se trata de relaciones en las que media un contrato que se extiende
en el tiempo, y conocer a cabalidad los intereses, comisiones y costos de
salida o por término del contrato con una institucion financiera. Por ello, se ha
estimado necesario reforzar el rol que el Servicio Nacional del Consumidor
puede cumplir en esta materia, de manera que, en coordinacion con los
reguladores sectoriales, pueda exigir que los proveedores de bienes y
servicios entreguen informacion oportuna y eficaz, para que el consumidor
conozca de manera completa el costo del bien o servicio que recibe y el
costo de poner término a una relacién de consumo que se mantiene en el
tiempo, materias en las cuales resulta muy dificil apreciar las diferencias
entre las diversas empresas oferentes.

Luego, el Mensaje aborda areas especificas de la
Ley de Proteccion a los Derechos de los Consumidores (LPC) que pueden
ser perfeccionadas con la propuesta en estudio. Se hace presente que las
modificaciones planteadas en el Mensaje sufrieron importantes cambios en el
primer tramite constitucional, hasta llegar al texto que se somete a la
consideracion del Senado.

DISCUSION EN GENERAL
EXPOSICION DEL SENOR SUBSECRETARIO DE ECONOMIA

Al presentar el proyecto, el Subsecretario de
Economia, sefior Toméas Flores, se refirid en primer lugar a sus objetivos.
Indicé que los consumidores acceden hoy a una gran variedad de bienes y
servicios, sofisticados y complejos, por ejemplo, productos financieros y de
telecomunicaciones, vinculaciones que generan asimetrias de informacion.
Esto produce diversas consecuencias, entre las gue menciond la exposicion
de los consumidores a aprovechamiento o abuso por parte de proveedores.



Manifestd que la LPC es insuficiente, en particular
cuando el comercio de ciertos productos 0 servicios esta regido por una
legislacion sectorial. El proyecto de ley modifica la LPC disponiendo mejor
acceso de los consumidores a informacion relevante en todos los sectores y
fortaleciendo la defensa del consumidor ante infracciones a ella.

El proyecto fortalece al SERNAC como instancia
que vela por los derechos del consumidor, en la provision de una amplia
gama de bienes y servicios.

Los consumidores que se veran beneficiados por
el proyecto son principalmente, pero no exclusivamente, los de servicios
regulados como los financieros, de telecomunicaciones y de transportes,
entre otros:

Consumidores de servicios financieros:

- Un 67% de los hogares tiene algun tipo de deuda
(2,6 millones de casi 4 millones de hogares urbanos).

- En los estratos de menores ingresos (deciles 1 a
5), el 61,4% de los hogares tenia algun tipo de deuda al afio 2007.

- Un 56% de las personas que tiene algun tipo de
deuda de consumo alcanz6 sélo la educacion basica.

- Al afo 2009 se contabilizan 2,4 millones de
cuentas corrientes.

- Las tarjetas de crédito activas llegaron a 4,3
millones el afio pasado.

Consumidores de servicios de telecomunicaciones:

- Hoy hay 3,5 millones de lineas telefonicas fijas y
17,1 millones de abonados a telefonia celular en Chile.

- Las conexiones fijas dedicadas a Internet llegan

a 1,7 millones, igual al niumero de abonados a television de pago a marzo de
2010.

Reclamos recibidos por SERNAC 2009
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Reclamos mercado financiero 2009
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- 40% de los reclamos se refiere a cobros indebidos.
- 14% a incumplimiento de las condiciones contratadas.

- 14% se queja de la mala calidad del servicio (dificultades para cerrar las
cuentas bancarias).

- Otros: falta de informacién oportuna en las condiciones relevantes del
servicio, cobranzas extrajudiciales abusivas.

En telecomunicaciones:
- 23% de los reclamos se refieren a la mala calidad de servicio.
- 16% al incumplimiento de las condiciones contratadas.
- 13% respecto a cargos no consentidos por el consumidor.
- 12% por facturacion excesiva o no justificada.
- 7% a falta de informacién veraz y oportuna.
En transporte:
- 76% de los reclamos se refieren a obligaciones del proveedor.

- 22% a derechos del consumidor (falta de informacién veraz y oportuna,
cargos no consentidos por el consumidor).

Explico el sefior Subsecretario que el proyecto
genera un SERNAC mas fuerte, para lo cual crea una Division especializada



en supervision de los derechos del consumidor de bienes y servicios
financieros, de telecomunicaciones y de transporte.

Asimismo, precisa la informacion minima que han
de contener los contratos de adhesion de servicios financieros; crea el Sello
SERNAC, mediante el cual se certifica el cumplimiento de la LPC por parte
de los respectivos contratos; faculta al Gobierno para dictar reglamentos que
faciliten la ejecucién de la LPC vy, tratdndose de materias financieras,
establece qué reglamentos deben dictarse; confiere el caracter de ministro
de fe a determinados funcionarios de SERNAC, para que puedan certificar
hechos que sirvan como prueba en tribunales; amplia las atribuciones del
SERNAC para pedir informacion y poder entregarla a los consumidores para
gue tomen decisiones informadas, y promueve la publicacion de los precios
de los productos que se ofrezcan en paginas web.

Explico que el SERNAC informa a Ilos
consumidores y, en caso de detectar infracciones, promueve la conciliacion
entre proveedor y consumidor, o la aplicacion de multas por parte de
reguladores sectoriales y tribunales. En consideracion a que el SERNAC no
impone multas, es crucial dar caracter de ministro de fe a algunos
funcionarios que certificaran infracciones ante los tribunales. Dicho medio de
prueba es indispensable en infracciones que no dejan rastro.

Agrego el sefior Subsecretario que la institucion de
los ministros de fe es habitual en la persecucion de infracciones que deben
acreditarse ante tribunales. Por ejemplo, cuentan con tal atributo los
fiscalizadores de Carabineros de Chile, del Servicio de Impuestos Internos
(SlIl), de la Direccion del Trabajo, de la Corporacion Nacional Forestal
(CONAF), de la Superintendencia del Medio Ambiente, del Instituto de
Desarrollo Agropecuario (INDAP), de la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles (SEC), de la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SSS), y
del Servicio Nacional de Pesca (SERNAPESCA).

El sefior Subsecretario hizo presente que el
Gobierno presentd una indicacion que autoriza la venta de dos o mas
productos financieros en forma simultanea, sélo si se cumplen determinadas
condiciones. Por via ejemplar, mencion6 varios productos que se ofrecen
conjuntamente al cliente:

- Crédito hipotecario mas cuenta corriente: se utiliza la cuenta corriente como
medio de cobro de los dividendos, facilitando el proceso y disminuyendo
retrasos.

- Cuenta corriente mas linea de crédito: otorga capacidad de endeudamiento
automatico y acotado al cuenta correntista.

- Cuenta corriente mas tarjeta de crédito: ofrece medio de pago y de crédito
adicional, con cobros asociados a la cuenta corriente.
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- Créditos mas seguros: la ley N° 20.448 prohibe que si se exigen seguros,
las condiciones del crédito dependan de la contratacion con el mismo
proveedor del servicio financiero. Sefald que los créditos hipotecarios deben
estar obligatoriamente resguardados por seguros de desgravamen y de
incendio.

- Corretaje de acciones mas custodia: para intermediar acciones las
corredoras ofrecen contratos de custodia y asi se aseguran que se tienen las
acciones.

Explic6 que SERNAC tiene una notoria ventaja
respecto de cualquier fiscalizador sectorial para realizar los cometidos que le
asigna el proyecto, porque ha ganado merecido prestigio en esta tarea;
cuenta con una amplia red que cubre el 97% del territorio mediante 15
oficinas propias y convenios con municipios; posee un activo call center (263
mil consultas en el afio 2009) y una pagina web con mas de 2 millones de
visitas al afo, y recibe 500 mil reclamos y denuncias al afio (1.300 al dia), las
gue procesa en un promedio de 24 dias.

Explico que no se escogié a la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), porque ésta tiene otro fin
primordial, cual es la velar por la solvencia de la industria bancaria y las
multas que puede aplicar ceden en beneficio fiscal. SERNAC, en cambio,
procura la reparacion de los derechos de los consumidores. Ademas, la SBIF
no tiene facultades respecto de las tarjetas de crédito de las multitiendas.

El SERNAC, recalco, ayuda al consumidor a hacer
valer sus derechos ante el proveedor y, en determinados casos, los apoya
ante los tribunales. La mitad de los reclamos se resuelve por conciliacion con
el proveedor.

El Honorable Senador sefior Tuma sefialé que sin
duda este proyecto es un avance en la relacion entre la industria bancaria y
el comercio y los usuarios. Desde hace tiempo se detecta la necesidad de
legislar sobre este tema, por la enorme desigualdad que existe entre las
partes, y esta iniciativa legal del Presidente de la Republica la pretende
resolver.

Sin embargo, en su opinion el proyecto no es lo
gue se esperaba, porque no logra equilibrar la capacidad negociadora de las
partes. El proyecto enfoca este desequilibrio casi exclusivamente en la falta
de informacién, en circunstancias que hay otras causas, como la capacidad
de los usuarios para tomar decisiones.

Enfatizo que en los hechos hay un abuso de poder
por asimetria, no sélo cultural, sino por la urgencia de muchos consumidores
por obtener ciertos recursos y por los excesos de la publicidad. Es necesario
limitar el otorgamiento de créditos a personas que no tienen capacidad de
pago, aseverd Su Seforia.
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Agreg6 que los abusos son tan generalizados que
si no se establece un servicio especial para combatirlos, deberia reforzarse a
fondo el SERNAC, en lugar de la escasa medida en que lo hace el proyecto.
La cantidad de reclamos que recibe el SERNAC hace imposible que con su
dotacién funcionaria tenga cobertura nacional efectiva, ademas, carece de
imperio sobre los entes fiscalizados, que son grandes empresas.

Recordd que cuando se dictdé la Ley sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, siempre se pens6 en
consumidores de tiendas, no del sistema financiero, y en esa perspectiva se
definieron las disposiciones; en consecuencia, habria que revisar la ley a la
luz de estas nuevas realidades, teniendo presente que la mayor parte de los
cambios necesarios son de iniciativa del Ejecutivo.

El Honorable Senador sefior Garcia estim6 que
aprovechar la experiencia del SERNAC es una buena solucién del problema
gue se quiere resolver. Agregé que la proteccién al consumidor ha avanzado
y las personas han tomado conciencia de sus derechos y los exigen porque
disponen de mas informacion.

Indic6 que la administracion del SERNAC ha
hecho desde sus inicios una gran labor, no solamente al resolver conflictos,
sino también con los estudios de precios que hace de productos de uso
masivo.

Respaldd la idea de crear el “Sello SERNAC”,
porque generara confianza en el consumidor, y quienes no lo tengan
probablemente veran disminuida su clientela. Esto cobra especial
importancia aplicado a las tasas de interés de los bancos e instituciones
financieras. Recordé el bullado caso de Eurolatina, que ahora funcionando
con otro nombre, cuestion que tal vez se habria podido evitar si las personas
tuvieran mas informacion disponible.

El Honorable Senador sefior Pérez Varela
coincidié en apreciar que este proyecto representa un avance significativo
respecto de la situacion actual.

En cuanto a cudal servicio asignar las nuevas
atribuciones, consideré preferible aprovechar la eficiencia probada del
SERNAC, en lugar de aumentar la burocracia, y trajo a colacion que cuando
méas funcionarios participaron en las licitaciones de obras publicas, mas
irregularidades se produjeron.

Agregd que también es importante la creacion del
“Sello SERNAC” y la disponibilidad de informacién con que pueda contar la
ciudadania para tomar mejores decisiones.
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Hizo presente la necesidad de reforzar la
presencia de la fiscalizacion de SERNAC en regiones, al menos en las
capitales de provincia.

Finalmente sefaldé que este es un tema dinamico,
en que los problemas que se presentan van a ir cambiando y la ley debera ir
adecuandose a ellos en los proximos afnos.

El Honorable Senador sefior Zaldivar expres6 que
el proyecto plantea un avance, pero que la formula disefiada no es
propiamente un SERNAC financiero. No es un mal camino utilizar la
experiencia del SERNAC, sefial0, pero debe reforzarse en forma significativa
su dotacién, porque las 23 nuevas plazas que se autorizan, son claramente
insuficientes para responder a las necesidades de todas las regiones del
pais. Asimismo, es preciso definir con claridad la coordinacion entre el
Servicio y las municipalidades.

Lo fundamental va a ser el reclamo dirigido hacia
el mundo financiero, pero no a los bancos, que tienen mas regulacion y han
pasado a ser entidades mas seguras, sino a las casas comerciales que dan
créditos a tasas de interés que significan que las personas pagan hasta dos
o tres veces el valor de lo que compran. Indicé que en muchas ocasiones la
informacion acerca de la tasa de interés es vaga y se cobran otros cargos
gue no se mencionan al comienzo, porque el consumidor tiende a considerar
el valor de la cuota, en lugar del costo financiero y el pago total que
finalmente hara. Agregd que seria necesario hacer un estudio de las tasas de
interés que se estan cobrando en los distintos sectores financieros, para
cuantificar las diferencias.

Coincidi6 en que la SBIF no es la entidad
apropiada, porque su finalidad es otra, como ya se ha dicho.

La Comision escuché también la opinion de
centros de estudio e investigacion, para ilustrar el debate.

CORPORACION DE ESTUDIOS PARA LATINOAMERICA (CIEPLAN)

El sefior Sebastian Pavlovic, abogado del
Programa Legislativo de CIEPLAN, destacO que los objetivos comprendidos
en el Mensaje que ingreso a la Camara de Diputados eran mas restringidos
gue lo que entendid la opinion publica. Basicamente, el proyecto persigue
facilitar el acceso a informacion de los consumidores de servicios financieros;
otorgar mayores atribuciones al SERNAC para requerir informacién y orientar
a los usuarios en materia de dichos servicios, y dotar a los funcionarios del
SERNAC del caracter de "Ministro de Fe". Estos objetivos se ampliaron hasta
llegar al texto en estudio, en razén de las mejoras que se introdujeron al
proyecto en el primer tramite constitucional, entre las cuales cabe destacar la
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incorporacion de normas sobre "ventas atadas"; la creacion del "Sello
SERNAC"; el establecimiento de sanciones; la incorporaciéon de los
Defensores de los Clientes, y una mayor precision del ejercicio de la potestad
reglamentaria.

En el ambito financiero también ha existido una
evolucion. La Direccion de Presupuestos (DIPRES) ha emitido tres informes
financieros para el proyecto. El principal componente de costo fiscal se
refiere al incremento de la dotacion del SERNAC en 23 cargos, 3 de ellos de
caracter directivo. De acuerdo al primer Informe Financiero de la DIPRES, el
proyecto importaba un costo anual de $ 463 millones, costo que el segundo
informe elevo a $ 1.080 millones anuales; el tercer informe establecio
ingresos probables, por efectos de la aplicaciéon de multas, ascendentes a $
526 millones anuales, lo que quiere decir que la mitad del costo se financiaria
con las eventuales multas, céalculo que resulta cuestionable por varias
razones, entre ellas porque no es el SERNAC el que aplica esas sanciones
pecuniarias, sino solo el que realiza las denuncias.

El sefior Pavlovic reiter0 que el proyecto se ha
perfeccionado en varios aspectos respecto de la propuesta original del
Ejecutivo, a saber: las nuevas competencias del SERNAC se extienden a
todo el mercado financiero crediticio, la incorporacion del "Sello SERNAC"
como mecanismo de control del cumplimiento de la legalidad en contratos de
adhesién y el marco normativo para "ventas atadas". No obstante, consider6
gue aun existen materias a perfeccionar, entre las que enuncio las
siguientes:

- En relacion con el SERNAC y sus facultades,
estimo indispensable una propuesta mas concreta y exhaustiva en materia
de modernizacion del Servicio, que ademas avance en la desconcentracion
territorial, la subespecializacion y el financiamiento para la realizaciéon de
estudios comparativos independientes, que permitan analizar mercados cada
vez mas complejos. Por otra parte, el fortalecimiento del SERNAC pareciera
insuficiente, demasiado acotado, especialmente considerando la complejidad
técnica y la mayor extension del universo de mercado a controlar, en
comparacion con el que originalmente fue considerado. No es claro que con
23 nuevos cargos se pueda velar por los derechos de los consumidores de
servicios financieros de todo el pais.

- En relacién con los consumidores, se podria
avanzar en su educacion para efectos de empoderarlos en la exigencia de
sus derechos. Destacé que la educacion y participacion de los consumidores
son buenas practicas recomendadas por la Organizacion para la
Cooperaciéon y el Desarrollo Econdmicos (OCDE). Propuso como alternativa
crear un "Consejo de Usuarios del Sistema Financiero”, que colabore en
materias de informacion y educacion de los consumidores.

- En materia de sanciones, valoré positivamente la
incorporacion de multas que disuadan del incumplimiento de las normas. Sin
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perjuicio de ello, la sancion de nulidad que se prescribe para las clausulas
gue infrinjan la ley sigue gravando al afectado, pues pese a incorporarse
varias restricciones y prohibiciones cuya infraccion es causa de la imposicion
de multas, nada se dice sobre la validez de esos actos ilegales; la nulidad se
reserva para las clausulas abusivas. En razén de lo anterior, habria que
evaluar el marco de sanciones y los efectos contractuales de las infracciones
de normas.

INSTITUTO LIBERTAD

La sefiora Najel Klein, Directora Ejecutiva del
Instituto Libertad, formulé comentarios al proyecto que se contienen en una
minuta que se incorpora como Anexo al presente informe. En primer término,
resaltdo la necesidad del denominado “ SERNAC Financiero”, atendido los
niveles de endeudamiento actuales, especialmente entre los jovenes. En
efecto, segun la VI2 Encuesta Nacional de Juventud realizada conjuntamente
por el Instituto Nacional de la Juventud (INJUV) y el SERNAC?, el 50,6% de
los jévenes entre 15 y 29 afios esta endeudado; de ellos el 57% mantiene
deudas en casas comerciales y el 33,7% las ha contraido por el uso de
tarjetas de crédito. Aun mas preocupante resulta que el 46% de estos
jovenes endeudados no tiene ingresos propios, por lo que la deuda se
traspasa a otra persona.

Agregd que, en atenciébn a estas cifras, a las
diferencias entre los créditos bancarios y los de casas comerciales, a la
asimetria de informacién y demas factores que ya otros han enunciado, el
proyecto es sin duda necesario. Puso de relieve tres aspectos que, en su
opinion, pueden mejorarse:

1.- En el articulo 16 sexies se establece que,
tratandose de aquellos contratos con el sello SERNAC, si el defensor del
cliente resuelve en forma favorable un reclamo interpuesto por el consumidor
por incumplimiento de la norma que impide cambiar precios, tasas, cargos,
comisiones, costos o tarifas en los créditos hipotecarios y de consumo, el
proveedor debera revertir el cambio y devolver al consumidor los cargos
cobrados en exceso . Estimé que si bien es importante que el consumidor
vea acogido su reclamo, la devolucién que se genere deberia estar afecta a
una tasa de interés que capture el costo alternativo del dinero utilizado por el
proveedor, con lo que se indemnizarian efectivamente todos los perjuicios.

2.- El defensor del cliente es una instancia que
sera organizada por las entidades que hayan adherido a las buenas practicas
y hayan obtenido el sello SERNAC. Una baja adhesion implicaria que un
namero reducido de instituciones contaria con un defensor del cliente, lo cual
se podria traducir en una concentracion que favorezca al proveedor y no al
consumidor, por lo que es necesario analizar como incentivar esa adhesion.
Indicé que una alternativa seria licitar el sistema de defensor del cliente, para
gue sea imparcial, con bases y estandares fijados por el Ministerio de

! Septiembre 01, 2010.
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Economia.

3.- En cuanto al sello SERNAC, el proyecto
establece que mantendra validez por dos afios, mientras permanezcan
vigentes las normas legales o reglamentarias que se constataron para su
otorgamiento. Se propone precisar que, si hay cambios en esas normas, los
proveedores informen al Servicio, con la finalidad de disminuir los costos de
fiscalizacion.

4.- Finalmente, en relacion con los Ministros de
Fe, estim0 que si bien tendran este rol funcionarios que tengan la calidad de
directivos o profesionales, puede ser que ellos no cuenten con la experiencia
requerida. Hay que capacitar para este desempefio.

INSTITUTO LIBERTAD Y DESARROLLO

El sefior Rodrigo Delaveau, Director del Programa
Legislativo del Instituto Libertad y Desarrollo, comentd el proyecto y dejé una
minuta con los principales aspectos de su presentacion, la que se incorpora
como Anexo al informe.

El sefior Delaveau destac6 como muy atendibles
los fundamentos del proyecto en estudio, considerando el grado importante
de asimetria de informacion existente entre los bancos y sus deudores, que
se explica en parte por la complejidad de los contratos con que opera el
sistema. Hizo presente que se trata de contratos de adhesién, que no hay
gue confundir con situaciones como el monopolio de una de las partes; se
trata de regular unos contratos que son binarios, es decir, se aceptan o se
rechazan, y en ellos la libre voluntad esté algo disminuida.

Se refirié a cuatro puntos del proyecto que, en su
opinion, podrian perfeccionarse:

1.- El sello SERNAC podria tender a estandarizar
los contratos. Al limitar la libertad del proveedor, un posible efecto es que
queden fuera del acceso al crédito aquellos consumidores que presentan un
riesgo mayor. Es necesario ser cuidadosos en cuan amplia sera la
estandarizacion de este sello.

2.- Retroactividad de las normas del contrato y del
reglamento. El articulo 62 propuesto establece una serie de normas
conforme a las cuales el Ministerio de Economia dictara reglamentos, a fin de
regular una serie de materias contractuales y de establecer un plazo para
que los contratos se adecuen a estas normas. En este punto, es necesario
recordar que el contrato es una ley para las partes, por lo que solo la ley, y
no el reglamento, podria eventualmente influir en el contrato.
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La Constitucion, agrego, establece como garantias
la libertad econdmica, la libertad de contratacion y el derecho de propiedad
sobre los derechos que emanan de un contrato, garantias que sélo pueden
ser reguladas por ley. Aun mas, la limitacion de estos derechos en su
esencia podria vulnerar el articulo 19, niumero 26, de la Carta Fundamental.

Puso de relieve una segunda objecion en relacion
con la retroactividad. La parte final del articulo 62, referida a los contratos de
renovacion automatica, obliga a incorporar ciertas clausulas al momento de
la renovacién. Se prescinde de esta manera de que no se trata de un
contrato distinto, sino del mismo contrato ya celebrado. Hay que cuidar que
esa regulacion legal, que interviene en un contrato ya celebrado, no resulte
expropiatoria para alguna de las partes.

3.- Respecto de la nulidad, tema que ya ha sido
abordado, el proyecto contempla la posibilidad de pedir la de ciertas
clausulas, pero no se contempla qué ocurre con las restantes disposiciones
cuando la cladusula cuya nulidad se solicita es esencial para el contrato.
Consideré conveniente que la nulidad se rija por las normas generales
establecidas en el Codigo Civil, que resuelve bien este problema, sin
entregar esta potestad dificil de ejecutar al juez, que intentara suplir la
voluntad de las partes.

4.- En cuanto a los Ministros de Fe, estim6 que
existe un problema de denominacion, pues entre nosotros prevalece la idea
de que su certificacion constituye plena prueba de los actos respectivos; en
este caso el proyecto solo produce una alteracion en la carga de la prueba,
pues el mérito probatorio del atestado de estos ministros de fe especiales
estara sujeto a lo dispuesto en el articulo 427 del Cédigo de Procedimiento
Civil, que le da el de una presuncién simplemente legal, si existe una orden
judicial previa. sin embargo, en muchos casos el funcionario del SERNAC
actuara por mandato directo de la ley, lo que siembra dudas respecto del
valor probatorio de su certificacion en esos casos. Propuso que el certificado
del funcionario del SERNAC se estime como una denuncia que el juez
debera apreciar conforme a las normas de la sana critica.

El Honorable Senador sefior Espina discrepd en
relacion a este Ultimo punto, pues es fundamental que el testimonio del
Ministro de Fe tenga un valor probatorio fuerte, aspecto que constituye un
pilar de este proyecto, pues de otra manera el SERNAC o los consumidores
se veran en franca desventaja ante un tribunal.

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

El sefior Juan Antonio Peribonio, Director del
SERNAC, hizo presente algunas consideraciones generales en relacion al
proyecto en comento. Recordd que se encuentra en segundo tramite
constitucional, y puso de relieve que tanto el Servicio como el Ministerio de
Economia han estado comprometidos en su redaccion y han colaborado en
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su tramitacion.

Conforme a la ley vigente, los derechos basicos de
todo consumidor son el derecho a la informacion veraz y oportuna, a la no
discriminacion, a la reparacion y a la libre eleccion. La ley también
contempla, en los articulos 16 y siguientes, un completo analisis de las
clausulas abusivas que puede haber en un contrato de adhesidén, normas
sobre el crédito al consumidor y sobre cobranza extrajudicial, que se
incorporaron el afio 2004.

Esas normas son insuficientes en relacion al
mercado financiero, afirmé el sefior Peribonio, por lo que el proyecto
incorpora nuevas normas que regiran en este mercado clave, para que él se
pueda desarrollar normalmente.

Los principales aspectos que se regulan son los
siguientes: se eleva el nivel de la informacion basica comercial especifica
(articulos 16 bis, 16 ter, 17 Ay 30, inciso 4°); se aumenta el monto de las
multas por infracciones (articulos 16 bis y 16 quater); se fortalece el derecho
a la libre eleccién (articulo 16 quinquies); se prohibe las ventas atadas
(articulo 16 sexies); se consagra una regulacion especial del mandato para
pago automatico (articulo 16 septies); se incorpora la suspension de la
prescripcion (articulo 26); se crea el Sello SERNAC (articulo 55); se agrega
la educacion en materia de consumo financiero (articulo 58, letgra a)); se
refuerza las facultades del SERNAC en materia de informacion basica
financiera (articulo 58, inciso final); se dispone la remision al SERNAC de las
resoluciones de organismos fiscalizadores (articulo 58 bis), y se da el
caracter de Ministro de Fe a algunos funcionarios (articulo 59 bis). Detall6 a
continuacion cada uno de estos aspectos.

1.- Reforzamiento del nivel de informacion.

El articulo 16 bis establece la obligacion de
informacion que pesa sobre los proveedores que celebran contratos de
adhesion, con el objetivo de promover su simplicidad y transparencia. ellos
deben entregar un desglose detallado de una serie de items. El articulo 16
ter contempla la obligacion de los prestadores de servicios financieros
pactados por contratos de adhesion, de comunicar periodicamente, y cuando
lo solicite el consumidor, informacion referente al servicio prestado;
asimismo, se ocupa de la opcion de poner término anticipado al contrato. El
articulo 17 A también establece una obligacion de informacion de los
proveedores de bienes y servicios cuyas condiciones estén expresadas en
contratos de adhesion. Finalmente el articulo 30 obliga a las empresas a
entregar determinada informacioén a través de Internet.

2.- Aumento de las multas.

La sancion por infraccion al articulo 16 bis es una
multa bastante elevada, de hasta 750 unidades tributarias mensuales, que
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también se impone, en el articulo 16 quater, al proveedor en un contrato de
adhesion que afecte a uno o mas consumidores, por incumplimiento del
articulo 16 bis.

3.- Fortalecimiento del derecho de libre eleccién.

El articulo 16 quinquies prohibe en la promocion
de productos financieros la utilizacion de practicas comerciales que
restrinjan, de cualquier forma, el derecho de libre eleccion. Enuncia a modo
ejemplar qué debe entenderse por conducta atentatoria.

4 .- Ventas Atadas.

El articulo 16 sexies regula en forma
pormenorizada las ventas atadas, las define, las prohibe y establece las
condiciones para entender cuando un producto o servicio financiero es
vendido de manera atada a otro. Contempla la obligacién del proveedor que
ofrece conjuntamente algunos productos de informar sobre las condiciones
gue rigen a cada uno de ellos, asi como la de comparar los valores y
condiciones en caso que se contraten separadamente; el incumplimiento es
sancionado con multa de hasta 750 UTM .

5.- Regulacion especial del mandato otorgado para el pago automatico de la
cuenta, crédito o tarjeta de crédito.

El articulo 16 septies faculta al consumidor para
dejar sin efecto, en cualquier tiempo, el mandato, autorizacion o cualquier
otro acto juridico otorgado para los efectos indicados, sin mas formalidades
gue las necesarias para otorgar el acto revocado. La norma se incorpora
para evitar la discusion que se generaba porque los proveedores alegan que
el mandato comercial es irrevocable, aunque para el consumidor es un acto
de carécter civil. Al mismo tiempo, se presume que la inejecucion de la
revocacion constituye una infraccion que da lugar a la indemnizacion de
todos los perjuicios.

6.- Suspensién de la prescripcion.

El articulo 26 vigente dispone que la accion para
perseguir la responsabilidad infraccional prescribe en seis meses, contados
desde que se comete la infraccion. El proyecto incorpora una norma
conforme a la cual el plazo para perseguir la responsabilidad contravencional
del proveedor se suspende cuando el consumidor, dentro de éste, presenta
un reclamo ante SERNAC conforme a la letra f) del articulo 58; el plazo de
prescripcidon seguira corriendo una vez concluido el tramite ante el Servicio.

7. Sello SERNAC.

Se incorpora en el articulo 55, bajo dos
condiciones:
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a) Que el contrato se ajuste a la ley de proteccién
de los derechos de los consumidores y al reglamento que se dicte a este
efecto, circunstancias ambas que deben ser constatadas por el Servicio, y

b) Que el consumidor pueda recurrir voluntaria y
gratuitamente a un sistema imparcial de defensor del cliente.

Es un sello voluntario para las empresas. Su
mantencion se encuentra supeditada a la vigencia de las normas legales o
reglamentarias que se constataron para su otorgamiento, pero tiene un plazo
méaximo de duracion de 2 afios, al cabo del cual se debe renovar. La
renovacion estara supeditada a la existencia de multas referidas al contrato y
de reclamos contra la aplicacion del citado instrumento. Finalmente, en caso
gue no se renueve el sello o que se elimine, el proveedor esta obligado a
informar de ello a sus clientes.

8.- Educacién en materia financiera.

Se agrega en la letra a) del articulo 58, entre las
funciones que corresponden al SERNAC, las de formular, realizar y fomentar
programas de informacion y educacion al consumidor en materias propias del
consumo, en especial las que digan relacion con los derechos y obligaciones
de los consumidores de servicios financieros, asi como en materia de
garantias y de derecho a retracto, entre otras. Se trata de una norma vital
para el correcto funcionamiento del sistema, se que permite al SERNAC
trabajar en la alfabetizacion financiera de los consumidores.

9.- Implementacién de mejoras en la Informacion Basica Comercial.

Actualmente el SERNAC tiene la facultad de pedir
a las empresas cierta informacion basica comercial, potestad que se mejora
sustancialmente en el proyecto. Para ello, se reemplaza el actual inciso final
del articulo 58, a fin de introducir las siguientes modificaciones:

- Los proveedores deberan proporcionar al
Servicio la documentacion que se solicite por escrito, que diga relacion con la
Informacién Basica Comercial (IBC), dentro del plazo del requerimiento, que
no podra ser inferior a diez dias habiles; el plazo actual es de treinta dias.

- EI SERNAC podra solicitar por escrito, y los
proveedores estaran obligados a entregarla, la documentacion adicional que
sea indispensable o proporcional para cumplir con las funciones del Servicio,
dentro de un plazo que no podré ser inferior a diez dias hébiles; esta es una
facultad nueva.

- La negativa o demora injustificada en la entrega
de esta informacion se sanciona con multa de 200 unidades tributarias
mensuales, que podra aplicar el juez de policia local o el organismo
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fiscalizador correspondiente. En ambos casos el SERNAC actuara como
parte.

10.- Remision de resoluciones de organismos fiscalizadores a SERNAC.

Se trata de una disposicion nueva, que se inserta
como inciso segundo en el articulo 58 bis, que busca fomentar la
interoperabilidad entre el SERNAC vy otros servicios con facultades
reguladoras y fiscalizadoras. ExplicO que actualmente el Servicio puede
denunciar ante los organismos que correspondan, infracciones legales que
afecten a los consumidores; en virtud de este nuevo inciso se obliga a dichos
organismos a remitir al SERNAC las resoluciones que dicten a raiz de tales
denuncias. Asimismo, el SERNAC puede hacerse parte el los procesos
respectivos.

11.- Ministros de Fe.

El articulo 59 bis incorpora esta figura. Los
ministros de fe solo podran certificar los hechos relativos al cumplimiento de
las normas de la ley de defensa de los derechos de los consumidores que
constaten en el desempefio de sus funciones, siempre que consten en el
acta que confeccionen en la inspeccién respectiva. Su valor probatorio es el
establecido en el articulo 427 del Codigo de Procedimiento Civil, es decir, el
de una presunciéon simplemente legal. Si los hechos certificados resultan ser
falsos o inexactos, el afectado podra reclamar al superior jerarquico, quien
iniciard una investigacion sujeta al Estatuto Administrativo; en caso de
comprobarse la falta se considerara que contraviene la probidad
administrativa, a efectos de su sancion.

Esta norma permitira superar una dificultad que se
presenta en la gran mayoria de los casos que llegan a los tribunales, cual es,
gue el consumidor a esa altura ya no tiene las pruebas indispensables para
gue se accidon prospere. La existencia de estos Ministros de Fe es un gran
avance en este sentido.

El Director del SERNAC, sefior Juan Antonio
Peribonio, se abocd luego a explicar los aspectos financieros de este
proyecto. Para el afio 2011 el Servicio cuenta con un presupuesto de
$ 6.615.636.000, que incluye $ 440.000.000 para apoyar esta iniciativa legal,
los que se desglosan como sigue:

- $ 220.000.000 para Gastos en Personal (Subtitulo 21).
- $ 159.849.000 para Bienes y Servicios de Consumo (Subtitulo 22).
-$ 60.151.000 para Adquisicion de Activos No Financieros (Subtitulo 29).

Explico que el financiamiento adicional del
SERNAC financiero asciende a $ 681.424.000, segun el informe de la
Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda, monto que debe
sumarse a los $ 440.000.000 sefialados anteriormente, y mostro el siguiente
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desglose de este nuevo total:

- $ 475.525.000 para Gastos en Personal.
- $137.532.000 para Bienes y Servicios de Consumo.
-$ 68.117.000 para Adquisicion de Activos No Financieros.

En suma, el SERNAC financiero tiene un costo de
$ 1.121.424.000, calculo que esta basado en la hipo6tesis de que comience a
operar en el curso del presente afio.

Para el cumplimiento de las nuevas funciones que
se le encomiendan, se propone el siguiente incremento de la dotacién del
SERNAC, en el que se creara una nueva division:

Dotacion de Planta v Contrata:

1 cargo grado 4°, de planta: Jefe Division Financiera (con asignacion de
funcion critica), con un costo anual de $ 25.803.000.

2 cargos grado 5°, de planta: 2 Jefes de Departamento en el nivel central
(también con asignacion de funcion critica), con un costo anual de
$ 45.455..000. Habra un departamento de estudios y uno judicial.

11 cargos grado 6°, a contrata (5 Asesores en el nivel central y 6 en las
Direcciones Regionales), con un costo que asciende a $ 210.441.000.

4 cargos grado 7°, a contrata (4 Asesores en las Direcciones Regionales),
con un costo de $ 70.177.000.

5 cargos grado 8°, a contrata (5 Asesores en las Direcciones Regionales),
con un costo de $ 79.905.000.

En resumen, se trata de una dotacién total de 23
nuevos cargos, con un costo de $ 431.781.000.

Profesionales a honorarios asimilados a grados:

Se trata basicamente de técnicos juridicos que
deberan llevar adelante las defensas judiciales.

-15 cargos de Profesional Grado 12°, con un costo de $ 170.665.000.
-10 cargos de Profesionales Grado 14°, con un costo de $ 93.329.000.

El gasto total en honorarios sera de
$ 263.994.000.
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El Honorable Senador sefior Tuma manifesté que,
sin lugar a dudas, el proyecto constituye un importante avance. Estimo
necesario dotar a las organizaciones de consumidores de un rol especial en
el ambito financiero.

En referencia al “Sello SERNAC”, consultd quién
estara llamado a evaluar si un determinado proveedor o productor a quien se
le cancelé el sello estd cumpiendo la obligacién de informar adecuadamente
de ello a los consumidores.

En la esfera presupuestaria, le parecio que, salvo
en lo relativo a dotacion de personal, no se dota al SERNAC de los recursos
necesarios para desarrollar adecuadamente las nuevas funciones.

El Honorable Senador sefior Garcia manifesto su
inquietud frente a la recarga de trabajo que estas modificaciones pueden
significar para los juzgados de policia local, y solicitd que se precise si se ha
efectuado una estimacion de la misma. Puso de relieve el colapso por
sobrecarga de trabajo que hoy experimentan muchos de esos tribunales.

El Honorable Senador sefor Zaldivar compartio
estas aprensiones y recalcd que es indispensable, para que el proyecto
alcance los objetivos propuestos, dotar al SERNAC de los instrumentos
necesarios para llevar a cabo esta labor. Asimismo, corresponde analizar si
el presupuesto que se asigna es suficiente. Es importante evitar que este
proyecto de ley no provoque un retroceso en el rol y la imagen que tiene
SERNAC el dia de hoy.

El Director, sefior Peribonio, manifestdé que,
previendo los reparos planteados, se encargd a la Division de Ingenieria de
Transporte y Logisistica de la Pontificia Universidad Catolica de Chile
(DICTUC) un andlisis de proyecciéon de demanda. El referido informe de
estimacion de flujo de atenciones del SERNAC Financiero se incorpora como
Anexo al presente informe.

Agreg0 que el proyecto  contiene un sinndmero
de variables que, una vez aplicadas, permitirdn que los reclamos en materia
financiera puedan ser resueltos en la mediacion, en gran medida. Conforme
al estudio del Dictuc la creacion del Defensor del Cliente prevendra que un
gran namero del aumento de la demanda, que cifr6 en 30%, no llegue a los
tribunales.

SUPERINTENDENCIA DE BANCOS E INSTITUCIONES FINANCIERAS

El Superintendente de Bancos e Instituciones
Financieras, sefior Carlos Budnevich Le-Fort, expuso las consideraciones y
puntos de vista del regulador bancario en esta materia, los que se contienen
en una minuta que se adjunta como Anexo a este informe.
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Manifestd que, en términos generales, la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF) tiene una
opinion favorable respecto de las iniciativas tendientes a proteger los
derechos de las personas que acceden a los servicios financieros; de igual
modo, la actividad financiera debe estar acompafiada por una regulacién que
establezca derechos y obligaciones de sus usuarios, en atencion a la
masificacion de los productos que ofrece y en vista de las crecientes
complejidades tecnoldgicas involucradas. Nuestro pais debe participar de la
evolucion internacional que experimenta un vasto conjunto de derechos de
las personas, entre ellos, sus derechos como usuarios y consumidores.

Sefial6 que, analizando la discusion y tramitacion
de la iniciativa, se constata la adopcion de un criterio de equilibrio entre las
distintas entidades y cuerpos normativos involucrados, pues la ley debe
armonizar y no confrontar distintos bienes juridicos. Se recogen las
particularidades de las industrias y productos financieros y se estima que se
avanzara en esta misma senda de equilibrio respecto del rol de la SBIF y de
Su cuerpo normativo, ambos originados en virtud de la Ley General de
Bancos y de las delegaciones entregadas por el Banco Central de Chile.
Espera que este equilibrio se mantenga en las reglamentaciones que se
dicten en virtud de esta ley, en el sentido de que en ningldn caso Ssus
disposiciones podran afectar la sana administracion de riesgos por parte de
las entidades prestadoras de servicios financieros.

El Superintendente recalco que la principal mision
institucional de la SBIF es velar por el bien que representa la estabilidad del
sistema financiero, y resulta necesario propender a la existencia de un
adecuado equilibrio entre estabilidad financiera y la defensa de los derechos
de los consumidores.

Planted luego algunas inquietudes vinculadas con
lo expuesto:

- Los fundamentos del conjunto de disposiciones
legales que regulan la actividad bancaria en Chile estan orientados a evitar
gue se afecte la sana administracién de riesgos por parte de las entidades
prestadoras de servicios financieros. Ello requiere ser muy precisos en
indicar quién definirA cuando se esta en presencia de una situacién que se
aviene con una sana administracion de riesgos y cuando no. Surge la
interrogante respecto del efecto de las normas de la ley de proteccion de los
derechos de los consumidores y sus reglamentos, frente a las impartidas por
la SBIF, en otros términos, cual es el grado y forma de aplicaciéon de
aguéllas, en vista de las regulaciones bancarias.

El equilibrio en la aplicacién de normas que velan
por la proteccién de distintos bienes juridicos no puede quedar en un ambito
difuso. La ley tiene el rol insustituible de definir claramente los ambitos de
actuacion de los entes involucrados.



24

Considerd que pueden presentarse dificultades en
cuanto a la extension y aplicaciéon irrestricta de las disposiciones sobre
proteccion de los derechos de los consumidores en la actividad bancaria. En
Su opinion, por su caracter de normas especiales, las regulaciones bancarias
prevalecen, en los casos especificos, sobre las de la ley N° 19.496, siendo la
aplicacion de estas Ultimas supletoria o subsidiaria, esto es, en las materias
gue la legislacion especial no prevea o que escapan de su ambito especifico.
El problema, resaltd, es que pueden existir distintas interpretaciones legales
en esta materia.

El necesario equilibrio entre la estabilidad
financiera y los derechos de los consumidores exige dedicar especial
atencion a los reglamentos que se dictaran para la aplicacion de esta ley. En
efecto, para la adecuada incorporacion de las normas y criterios de la SBIF,
gue ella imparte en uso de sus atribuciones legales y potestades delegadas
por el Banco Central, se requeriria una participacion mas vinculante en el
proceso de promulgacion de dichos reglamentos. Reiteré la importancia de
gue exista un mandato legal que provoque la coordinacion.

CORPORACION NACIONAL DE CONSUMIDORES Y USUARIOS A.C.

El sefior Hernan Calderdn, representante de la
Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios A.C. (CONADECUS),
destaco la relevancia la opinién de las asociaciones de consumidores en
relacion con estas iniciativas, a cuya aplicacion ellas concurriran con el
SERNAC. Agregd que estas organizaciones de la ciudadania tienen muchas
veces una mirada distinta que la del ente regulador o del organismo publico,
en cuanto a como proteger a los consumidores de manera mas efectiva. El
sefior Calderon dejé una minuta con la posicion de CONADECUS, la que se
adjunta como Anexo al informe.

Comenzé mencionando que el Mensaje que
origind el proyecto pretende fortalecer la proteccion del usuario de servicios
financieros, de telecomunicaciones y de transporte publico de pasajeros,
dotando de mayores atribuciones al SERNAC, para que el consumidor
conozca el costo real del servicio que contrata o bien el costo que le significa
poner término anticipado al servicio contratado. Ademas, crea una unidad
financiera dentro del SERNAC, para orientar a los consumidores y derivar a
los organismos correspondientes los reclamos que reciba; confiere el
caracter de Ministro de Fe a determinados funcionarios del SERNAC, a fin de
gue puedan certificar, con valor probatorio ante tribunales, los hechos que
conozcan en las fiscalizaciones. Este ultimo punto, que ha constituido un
largo anhelo de las organizaciones de consumidores, es lo mas relevante del
proyecto, es una herramienta necesaria para fiscalizar y para que las
fiscalizaciones tengan fuerza probatoria.

En cuanto a la contratacion por parte del SERNAC
de un reducido numero de funcionarios, manifestdé que le parece insuficiente
para cubrir las necesidades a nivel nacional.
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En términos generales, estimé que se trata
proyecto débil, que no aporta herramientas sustanciales para la proteccion
del consumidor, con la sola excepcién del establecimiento de los Ministros de
Fe. En cuanto a las atribuciones que se pretende otorgar al SERNAC, la
principal de ellas ya existe: desde hace seis afios los proveedores estan
obligados a proporcionar al SERNAC los informes y antecedentes que les
solicite, y la negativa o retardo en proporcionarlos se sanciona con multa de
hasta 200 unidades tributarias mensuales.

La exigencia de que los reglamentos que se dicten
deban consultarse a organismos como las Superintendencias y deban llevar
la firma de otros Ministros, incluido el de Hacienda, significara un retraso en
la entrada en vigencia de las modificaciones que contempla el proyecto de
ley, particularmente por la intervencion de entes cuya funcién no es la
defensa de los consumidores, como es el caso de la Superintendencia de
Bancos e |Instituciones Financieras, cuyas decisiones, en opinion de
CONADECUS, més bien afectan los derechos de los consumidores, no los
defienden. Estimé que, a fin de resguardar esos derechos, las
Superintendencias debieran tener la obligacion de solicitar el
pronunciamiento del SERNAC cuando sus resoluciones puedan afectar a los
consumidores y propuso incorporar una norma en este sentido.

CONADECUS estima indispensable para la
eficacia de esta normativa que se modifiquen disposiciones de la ley de
proteccion del consumidor en el sentido que se consigna a continuacion:

1.- Ratificar la plena vigencia de la ley respecto de
proveedores de servicios regulados por leyes especiales (bancos, sanitarias,
vivienda, etcétera), cuando se vean afectados los derechos de los
consumidores.

2.- Ampliar los casos de clausulas abusivas, a fin
de evitar, por ejemplo, arbitrariedades en clausulas de aceleracién en los
contratos créditos hipotecarios, y ampliar la multa sefialada en el inciso final
del articulo 58, hasta 1000 unidades tributarias mensuales, con un minimo de
200 unidades tributarias mensuales.

3.- Agilizar el procedimiento para defensa de los
intereses colectivos o difusos. Hizo presente que existe una iniciativa de
Senadores en este sentido, que estimo completamente satisfactoria;

4.- Analizar y, en su caso, autorizar, la informacion
dirigida a los usuarios de servicios y productos financieros sobre los que
ofrezcan las instituciones financieras, cuidando en todo momento que la
publicidad que éstas utilicen sea clara, para que no de origen a errores y no
contenga inexactitudes;
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5.- Otorgar al SERNAC las facultades de revisar,
regular y autorizar, entre otros aspectos, los contratos de adhesién, la
publicidad, los modelos de estados de cuenta, las unidades especializadas
en atencion de usuarios, empleados por las instituciones financieras. Estimoé
el sefior Calderdn que esto es basico para regular una zona gris, en la que el
SERNAC ya ha avanzado, pero que requiere otorgarle la atribucion por ley;

6.- Facultar al SERNAC para imponer sanciones
administrativas en el ambito de su competencia, por infracciones a las leyes
gue regulan las actividades de las instituciones financieras sujetas a su
supervision.;

7.- Exigir que las Superintendencias soliciten el
pronunciamiento del SERNAC en relacion con sus resoluciones vy
autorizaciones que pueden afectar a los consumidores o transgredir la ley
N° 19.496 o las normas sobre libre competencia;

8.- Permitir que el SERNAC, en su rol de defensa
de los intereses generales del consumidor, pueda denunciar ante el Tribunal
de Defensa de la Libre Competencia las conductas monopdlicas, acuerdos
de cartelizacion, colusion de precios, integracion productiva vertical que
puedan afectar al consumidor y otorgar al SERNAC competencia para
proponer proyectos de ley destinados a corregir estas conductas. El Servicio
es un actor relevante en materia de libre competencia, por su la capacidad
para hacer estudios, investigar mercados, etcétera;

9.- Incorporar la proteccion proactiva del
consumidor en los campos de la legislacion antimonopolios;

10.- Una medida béasica para que los
consumidores cuenten con informacidn clara y precisa, es que las
informaciones que entregan los proveedores de servicios financieros a los
consumidores se hagan a precios de contado y que los intereses financieros
sé6lo se apliquen sobre los saldos pendientes de pago al final del mes anterior
y se informen separadamente. Igual criterio debe aplicarse a los cargos por
servicios como seguros, reembolsos de gastos y gastos inherentes a una
cuenta de crédito, todos los cuales deben detallarse por separado en cada
cuenta;

11.- Fijar la tasa de interés maximo convencional
en funcion de la Tasa de Politica Monetaria (TPM) del Banco Central, sin que
pueda excederla en mas del 30%;

12.- Prohibir la discriminaciébn de precios y
condiciones por parte de los proveedores que abastecen al comercio al
detalle, de tal manera que los entes comerciales detallistas compitan en
igualdad de condiciones y precios. Establecer penas corporales, pecuniarias
e indemnizaciones a favor de los afectados para quienes infrinjan esta
norma;
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13.- Prohibir a los proveedores al comercio
minorista informar o sugerir precios de venta a los consumidores finales. En
igual linea, el ente comprador de una empresa no podra sugerir al proveedor
gue establezca precios de venta al consumidor final. Esto se relaciona con lo
gue ocurrié hace un par de afios con la colusion de las farmacias;

14.- Impedir que los contratos de adhesion
incluyan mandatos abiertos a la empresa emisora, para suscribir documentos
en representacion del consumidor. EI SERNAC tuvo avances importantes
con las empresas que estuvieron dispuestas a aceptar esto. Asimismo, hacer
nulas las clausulas que liberan al proveedor del cumplimiento de cualquier
norma limitativa o restrictiva que la ley haya establecido a su respecto;

15.- Prohibir las ventas atadas de productos o
servicios, se encuentren 0 no asociados; presumir de derecho la existencia
de una venta atada cada vez que la contratacion de un producto tenga
efectos en el precio o condiciones de prestacion de otro;

16.- Destinar el producto de multas por
infracciones a la ley N° 19.496 a un fondo concursable para las asociaciones
de consumidores. Estos recursos se consignarian en una cuenta aparte de
los recursos destinados en el presupuesto de la nacién. El 50% de lo
acumulado por multas seria concursable para proyectos anuales de las
asociaciones, destinados a crear o fortalecer las plataformas de atencion,
asesoria 'y orientacion de los consumidores. La administracién
corresponderia a un Consejo que garantice la autonomia de las asociaciones
como instituciones privadas sin fines de lucro.;

17.- Facilitar que las asociaciones de
consumidores desarrollen una politica de educacion financiera de la
poblacién, para que puedan hacer frente en mejores condiciones a la venta
de productos al crédito;

18.- Crear un consejo consultivo de temas
financieros, en el cual estarian representados las asociaciones de
consumidores, el SERNAC, la SBIF, la Superintendencia de Valores y
Seguros (SVS) y la ASBIF.

FUNDACION CHILE CIUDADANO

El abogado sefor Fernando Arancibia, Presidente
de la Fundacién Chile Ciudadano, hizo observaciones al proyecto y dejé una
minuta con sus principales comentarios, que se adjunta como Anexo al
informe.

Comenzd recalcando la importancia de oir la
opinién de una organizacion de la sociedad civil que tiene una vision distinta
de la de los entes publicos. Anuncié que en su presentacion retrocedera en
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la tramitacion del proyecto, desafiando la idea que subyace en sus
fundamentos. El proyecto parte de la idea de que la mejor forma de proteger
a los consumidores es mejorando la informacion a la que pueden acceder
para la toma de sus decisiones de consumo y que las asimetrias en la
informacion deben ser resueltas dotando al SERNAC de mayores
atribuciones y competencias en ese ambito, para proteger al consumidor de
servicios financieros.

Estimé que, de acuerdo a la realidad de los
mercados de servicios financieros, esto es soélo parcialmente cierto. La toma
de decisiones econdmicas por parte de los consumidores no esta
determinada Unicamente por la informacion que posea, la gran masa de ellos
contrata servicios financieros con quien puede, no quien quiere. El
consumidor comun ira donde quien le preste el dinero, donde le den el
crédito, no donde le den el mejor crédito, entre otras cosas, porque no tiene
el tiempo ni la capacidad para discernir cual es la mejor oferta, ni tampoco la
solvencia ni la experiencia para clasificar segun los parametros de riesgo que
fijla cada entidad financiera, ni la posibilidad de discutir el contrato de
adhesion que le ofrecen, el que sélo puede aceptar, si quiere el crédito.

El mercado financiero es un mercado cartelizado,
con poca competencia (la SBIF informa sobre 21 bancos), segmentado y de
nichos y ademas con altas tasas de interés, extremadamente complejo,
marcado por las letras chicas, donde los abusos son reales, como lo
demostré la deteccion de clausulas abusivas en los contratos de adhesion,
primero negadas y luego reconocidas por la asociacién gremial bancaria.

Hizo presente que el Ejecutivo ha admitido que el
proyecto no corrige todos los problemas planteados en materia de servicios
financieros, ya que no modifica la ley N° 18.010, sobre operaciones de
crédito de dinero, por ejemplo; tampoco aborda lo que en el debate publico
se ha denominado la portabilidad de las garantias, que es un tema muy
importante relacionado con el prepago o la repactacion de deudas. El
Director del SERNAC, en la misma linea se ha referido a la falta de
herramientas y facultades del Servicio para hacer exigibles los derechos y
principios contenidos en la ley N° 19.496, aunque ha sefialado que esto se
subsana con la exigencia de informacion para que el consumidor pueda
tomar mejores decisiones y con el llamado sello SERNAC.

Su critica apunta a que no se fortalece
radicalmente la proteccion del consumidor de servicios financieros, porque
no se crean mas derechos ni mecanismos eficaces y expeditos para
asegurarlos, que ofrezcan mayor transparencia, equidad en la clausulas y
sistemas mas agiles para la resolucion de conflictos.

Suscribié lo sefalado por otras Asociaciones de
Consumidores, en cuanto a la necesidad de introducir otras modificaciones
en la ley N° 19.496, entre las que destaco:
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1.- Ampliar las hipétesis de clausulas abusivas en
los contratos de adhesion, en lo que dice relacion con transparencia, equidad
en la contratacion y resolucion de conflictos.

2.- Dar competencia a los tribunales ordinarios
para conocer de las infracciones a la ley de proteccién al consumidor.

3.- Facultar al SERNAC para imponer sanciones
administrativas por infracciones a la ley de proteccion de los derechos de los
consumidores. EI SERNAC, con este proyecto, estd interviniendo en un tema
gue tiene gran relevancia en la vida diaria de las personas y es preocupante
gue no tenga las herramientas suficientes.

4.- Crear un consejo consultivo de temas
financieros, donde estén representados las asociaciones de consumidores, el
SERNAC, la Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras y las
Superintendencias correspondientes a las actividades financiera y de
seguros.

5.- Imponer a las superintendencias el deber de
recabar el pronunciamiento del SERNAC, antes de dictar resoluciones que
puedan afectar a los consumidores o transgredir la ley de proteccion de sus
derechos. Esto produciria la necesaria coordinacion entre los entes a que
hizo referencia el Superintendente de Bancos e Instituciones Financieras.

6.- Agilizar los procedimientos para hacer valer los
intereses colectivos o difusos, dejando sin efecto, entre otros tramites, el
examen de admisibilidad de las acciones y la exigencia de que el mandato
judicial conste por escritura publica.

7.- Establecer como obligatoria la mediacién en
conflictos relacionados con el consumo. Se trata de un elemento que no se
menciona, en circunstancias que en la legislacion comparada es una medida
clave.

8.- Dotar de mayores y mejores medios a las
asociaciones de consumidores, quienes naturalmente representan los
llamados intereses colectivos o difusos. En Chile, segun la informacién que
proporciona el SERNAC, hay 70 de estas organizaciones, que deben
competir en un fondo concursable con un presupuesto de $ 300 millones al
afio, presupuesto que ha sido rebajado un 20 % para el afio en curso.

9.- Consagrar la proteccion al consumidor como
garantia constitucional.

En relacion con el texto del proyecto en estudio, el
sefor Arancibia expreso las siguientes consideraciones.
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Dado que el eje del proyecto se sitia en la
asimetria de la informacion, se podria incorporar a las asociaciones de
consumidores como entidades habilitadas para solicitar a los proveedores la
informacion sefalada en los articulos 16 bis, 16 ter, 17 Ay 30, inciso cuarto.

Respecto de los Ministros de Fe, apoyd la
consagracion de la figura; afiadido que parece innecesario el inciso final del
articulo 59 bis, sobre responsabilidad de los ministros de fe, habida cuenta
de lo establecido en el Estatuto Administrativo y, en su caso, en el Cadigo
Penal, en materia de delitos funcionarios. Por otro lado, considerd
insuficiente la dotacion de funcionarios que pueden constatar infracciones a
la ley de proteccién de los derechos de los consumidores, especialmente en
regiones.

En relacion con las atribuciones del Presidente de
la Republica, indic6 que llama la atencién la propuesta de facultar al
Presidente de la Republica para dictar reglamentos para desarrollar,
complementar y ejecutar los principios generales que contengan derechos
para los consumidores y deberes para los proveedores, pues la Constitucion
Politica de la Republica consagra la potestad reglamentaria; ademas, le
merecié reparo que se condicione esta facultad, ya que para dictar tales
reglamentos se debera consultar a organismos publicos que son
dependientes del Presidente o estan relacionados con él.

En cuanto al Sello SERNAC, en su opinidon debe
condicionarse su otorgamiento no sélo al establecimiento de una defensoria
de los clientes, sino a la instauracion de mecanismos de mediacion con la
participacion de asociaciones de consumidores.

Respecto de la educacion financiera, no le parece
el término adecuado, y consider¢ preferible aludir a alfabetizacion financiera,
labor que debiera ser llevada a cabo preferentemente por las asociaciones
de consumidores, con financiamiento al efecto.

Finalizadas las intervenciones, el Honorable
Senador sefior Kuschel mostr6 su preocupacion por la informacién que
entregan las instituciones financieras a los consumidores, que no resulta
clara, lo que sumado a la ignorancia o analfabetismo financiero coloca en
franca desventaja al consumidor. Propuso avanzar hacia una Tasa Anual o
Tasa Mensual Equivalente, que refleje los costos totales y permita la
comparacion entre una entidad financiera y otra, como ocurre en otros
paises.

- Sometida a votacidén la idea de legislar, ésta
fue aprobada por la unanimidad de los miembros presentes de la



31

Comisién, Honorables Senadores sefiores Garcia (Presidente
accidental), Espina, Kuschel y Sabag.

TEXTO DEL PROYECTO

A continuacién, se transcribe el texto del proyecto
de ley que la Comision de Economia propone aprobar en general, y que
corresponde al despachado por la Camara de Diputados en el primer tramite
constitucional:

PROYECTO DE LEY:

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

1. Agréganse a continuacion del articulo 16, los
siguientes articulos 16 bis, 16 ter, 16 quater, 16 quinquies, 16 sexies y 16
septies:

"Articulo 16 bis.- Los contratos de adhesion de
servicios crediticios, de seguros, y en general de cualquier producto
financiero, elaborados por bancos e instituciones financieras o con
sociedades de apoyo a su giro, establecimientos comerciales, compairiias de
seguros, cajas de compensacion, cooperativas de ahorro y crédito, y toda
persona natural o juridica u otros proveedores de dichos productos, deberan
especificar como minimo, con el objeto de promover su simplicidad y
transparencia, lo siguiente:

a) Un desglose pormenorizado de todos los
cargos, comisiones, costos o tarifas que 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 simultineamente 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
hard efectivo dicho término y el medio por el cual se comunicara al
consumidor.

c) La duracion del contrato o su caracter de
indefinido o renovable automaticamente, las causales, si las hubiere, que
pudieren dar lugar a su término anticipado por la sola voluntad del
consumidor, con sus respectivos plazos de aviso previo y cualquier costo por
término o pago anticipado total o parcial que ello le represente.
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d) En el caso que se contraten varios productos o
servicios simultdneamente, 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 cuéales voluntarios, y una
aprobacion expresa del consumidor mediante su firma.

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

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.

Articulo 16 ter.- Los proveedores de aquellos
servicios financieros pactados por contratos de adhesion 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
gue implica poner término al contrato antes de la fecha de expiracion
originalmente pactada, el valor total del servicio, la carga anual equivalente,
si corresponde, y demds informacion 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 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 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
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creditos. 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
adhesion. Asimismo, los proveedores estaran obligados a entregar, sin
retraso injustificado y dentro del plazo de 10 dias, a los consumidores que
asi lo soliciten, los certificados y antecedentes que sean necesarios 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 escriturar el
alzamiento de la hipoteca dentro del plazo de 30 dias.

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 adhesion, que afecte a uno o mas
consumidores, serd sancionado como una sola infraccion con multa de hasta
750 unidades tributarias mensuales.

El consumidor afectado podra solicitar la nulidad
de una o varias 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 podré ordenar la
adecuacion de las clausulas correspondientes, ademas de la indemnizacion
gue 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 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
habitual de adultos mayores. Esta limitacion no puede significar una
restriccion a la publicidad masiva e indirecta.
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Articulo 16 sexies.- 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 la contratacion al consumidor de otros
productos o servicios adicionales, especiales o conexos, y

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

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

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 mantencién de otro, ante el cierre o
resciliacién de este ultimo por parte del consumidor, cuando ello no obedece
a causas imputables al consumidor.

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.

Tratdndose 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.

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

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

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

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

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

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

En ningdn caso serd eximente de Ila
responsabilidad del proveedor, la circunstancia que la revocacién deba ser
puesta en practica por un tercero.

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

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

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.".

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

"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 mantendr& su validez mientras
permanezcan vigentes las normas legales o reglamentarias que se
constataron para su otorgamiento y tendrd una validez méxima de dos afios.

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

6. En el articulo 58:
i) Agrégase, en la letra a), a continuacion de la

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

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

"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 hébiles.

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 informacion, el cual debera sefalar pormenorizadamente
los antecedentes que podran requerirse.

El requerimiento de documentacion que se ejerza
de acuerdo al inciso anterior, sélo 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 califique como secretos, o 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.

El proveedor requerido podra interponer los
recursos administrativos que le franquea la ley, en cuyo caso los plazos para
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
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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.”.

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

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

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

"En conformidad con lo establecido en el articulo
31 de la ley N° 18.575, el Director Nacional, con sujecion a la planta y la
dotacibn maxima de personal, establecera la organizacién interna y
determinara las denominaciones y funciones que corresponda a cada una de
las unidades del Servicio.".

9. Afiadese el siguiente articulo 59 bis:

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

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

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

10. Agrégase el siguiente articulo 62:

"Articulo 62.- A través de uno o0 mas reglamentos
expedidos por decreto supremo del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, se desarrollara, complementara y facilitard 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
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 informacion 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 informacién al consumidor de tarjetas de
crédito bancarias y no bancarias.

2. Sobre informacién al consumidor de créditos
hipotecarios.

3. Sobre informacién al consumidor de créditos de
consumo.
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4. Sobre la forma y los medios para constatar las
condiciones de otorgamiento y renovacion del sello SERNAC.

En caso que las nuevas normas requieran ajustes
contractuales, los reglamentos deberan contemplar un plazo razonable de
adecuaciéon 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 adhesion 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.".

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
denominard "Departamento de Proteccion al Consumidor Financiero".

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero.- Increméntase la dotacion
maxima del Servicio Nacional del Consumidor, para el afio 2010, en 23
Cupos.

Articulo segundo.- El cargo de jefe de Division
creado en el articulo 2°, podra ser provisto transitoria y provisionalmente, en
tanto se efectué el proceso de seleccion pertinente de 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 del Economia, Fomento y Turismo, suscrito ademas por el
Ministro de Hacienda, fije los requisitos para el desempefio de los cargos de
la planta de personal vigente del Servicio Nacional del Consumidor y de los
cargos que se crean por el articulo 2°, los que no seran exigibles al personal
en servicio para el desempefio de los cargos y empleos que actualmente
sirven.

Articulo cuarto.- Los contratos de adhesion de los
oferentes de productos financieros que se encuentran actualmente vigentes,
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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.

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

Articulo sexto.- Los reglamentos especificados al
final del inciso segundo del articulo 62 deberan dictarse en el plazo de seis
meses contado desde la publicacion de esta ley en el Diario Oficial.

Articulo séptimo.- Las normas de esta ley entraran
en vigencia 90 dias después de su publicacion en el Diario Oficial.”.

Acordado en sesiones celebradas los dias 16 de
marzo, 6 y 20 de abril de 2011, con la asistencia de los Honorables
Senadores sefiores Andrés Zaldivar Larrain (Presidente) (Hosain Sabag
Castillo),.José Garcia Ruminot, Alberto Espina Otero, Victor Pérez Varela
(Carlos Ignacio Kuschel Silva) y Eugenio Tuma Zedan.

Sala de la Comision, a 02 de mayo de 2011.

FERNANDO SOFFIA CONTRERAS
Secretario de la Comision
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RESUMEN EJECUTIVO

INFORME DE LA COMISION DE ECONOMIA RECAIDO EN EL
PROYECTO DE LEY, EN SEGUNDO TRAMITE CONSTITUCIONAL, QUE
MODIFICA LA LEY N° 19.496, SOBRE PROTECCION DE LOS
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES, PARA DOTAR DE
ATRIBUCIONES EN MATERIAS FINANCIERAS, ENTRE OTRAS, AL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

BOLETIN N° 7.094-03.

. PRINCIPALES OBJETIVOS DEL PROYECTO PROPUESTO POR LA
COMISION: EI 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 de
mayores atribuciones en el ambito financiero. Entre otras disposiciones, se
contempla la regulacion de los contratos de adhesién; se crea la figura del
“Sello SERNAC”, a fin de identificar los contratos que cumplen con los
estandares exigidos; se fortalece la facultad del SERNAC para requerir
informacion eficaz, asi como se facilita el acceso a la misma por parte del
consumidor, con el propésito de fortalecer el ejercicio efectivo de su derecho,
en especial tratandose de servicios financieros, y se confiere la calidad de
ministro de fe a ciertos funcionarios del Servicio.

Il. ACUERDOS: Aprobado en general (4x0).

lll. ESTRUCTURA DEL PROYECTO APROBADO POR LA COMISION: EI
proyecto consta de dos articulos permanentes y siete articulos transitorios. El
articulo 1°, en sus 10 numerales, introduce enmiendas a la ley N° 19.496. El
articulo 2° modifica la planta del SERNAC.

IV. NORMAS DE QUORUM ESPECIAL: El articulo 16 quéter, contenido en
el numeral 1 del articulo 1° del proyecto tiene caracter organico
constitucional, por decir relaciébn con la organizacién y atribuciones de los
tribunales de justicia, conforme lo dispuesto en los articulos 77 y 66 inciso
segundo de la Constitucion Politica.

La Camara de Diputados estima que el articulo 59 bis, contenido en el
numeral 9 del articulo 1°, tiene el mismo caracter, porque al asignarle una
nueva atribucion al director del SERNAC estaria alterando la Ley Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado.

V. URGENCIA: Suma urgencia, vence el 4 de mayo de 2011.

VI. ORIGEN INICIATIVA: Mensaje del Presidente de la Republica.

VII. TRAMITE CONSTITUCIONAL: Segundo tramite.
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VIIl. INICIO TRAMITACION EN EL SENADO: Inici6 su tramitacion en el
Senado el dia 1 de marzo de 2011, pasando a la Comisién de Economia, y a
la de Hacienda, en su caso.

IX. TRAMITE REGLAMENTARIO: Primer informe. El proyecto debe ser
considerado, en su oportunidad, por la Comisién de Hacienda.

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

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

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

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

Valparaiso, a 02 de mayo de de 2011.

FERNANDO SOFFIA CONTRERAS
Secretario de la Comisiéon
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