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INTRODUCCION



El proyecto de Ley que modifica la Ley N° 19.496, sobre Proteccidon a los Derechos de los
Consumidores, actualmente se encuentra en discusidn legislativa en el Senado. Este proyecto busca
fortalecer los mecanismos de proteccién al consumidor.

El proyecto de ley fortalecerad la institucionalidad del SERNAC, dotandola de mayores facultades para
fiscalizar, sancionar, interpretar la Ley y dictar normas de cardcter general.

Actualmente el SERNAC cumple un rol mediador entre los consumidores y el proveedor, pero no
cuenta con poder disuasivo ante un reclamo presentado a este Servicio. La empresa puede acoger
el reclamo, rechazarlo, o simplemente no responder: Si la empresa rechaza o no responde el
consumidor tiene derecho a denunciar y/o demandar ante el Juzgado de Policia Local competente
sin necesidad de patrocinio de abogado, creando una inseguridad al consumidor o usuario por la
desigualdad que se produce.

Con esta nueva reforma, los consumidores podrdn interponer sus denuncias directamente en el
SERNAC. En el caso de existir hechos que puedan ser constitutivos de infraccién a la Ley de
Protecciéon de los Consumidores. El Servicio Nacional del Consumidor, instruira una investigaciony
si logra comprobar la infraccidn, sera el mismo SERNAC quien sancione a la empresa con multa. En
el caso que el proveedor no esté conforme con la resolucion, podra impugnar la multa a través de
los recursos que establece esta reforma, sometiendo la decision en Ultima instancia a los tribunales
ordinarios. La reforma aumenta considerablemente las multas, porque hoy los montos no son
suficientes para disuadir posibles infracciones ni tampoco se condice, en la mayoria de los casos,
con la gravedad de las infracciones.

Hoy la Ley del Consumidor establece que los Consumidores tienen un plazo de seis meses para
recurrir al Juzgado de Policia Local que corresponda, en el caso de haber sufrido una vulneracién de
sus Derechos. La reforma plantea que el plazo de prescripcion se amplié a dos afios. Ademas el
proyecto aclara el momento desde el cual se comienza a contar el plazo, estableciendo que, para
el caso de los 2 afos se hara desde que la infraccion “haya cesado” y no desde el momento en que
esta se haya cometido.

El proyecto, intenta otorgarle a las Asociaciones de Consumidores —ADCs- herramientas para la
defensa de los derechos, teniendo claro que éstas son organizaciones independientes, constituidas
por personas naturales o juridicas cuyo objeto es proteger, informar y educar a los consumidores y
asumir la representacién y defensa de los mismos.

Amplia las actividades ADCs, como por ejemplo ejecutar y celebrar actos y contratos civiles y
mercantiles para cumplir sus objetivos y destinar los frutos de dichos actos y contratos al
financiamiento de sus actividades propias entre otras. La misma reforma prohibe repartir
excedentes, utilidades o beneficios pecuniarios de sus actividades entre sus miembros fundadores,
directores, socios, considerando que la gran mayoria de los abogados que patrocinan demandas
colectivas son socios de la ADCs.



En cuanto a los juicios colectivos, una infraccién que afecte a un grupo de consumidores, existe la
restriccion legal de poder solicitar indemnizaciones por dafios moral. Este proyecto permite una
reparacion integra de los daios causados pero no sefiala como cuantificar ese dafio moral para cada
consumidor afectado.

LEY N°19.496,
QUE ESTABLECE NORMAS SOBRE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES

DE LAS ORGANIZACIONES PARA LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

El proyecto de ley en el art 8 agrega la letra g) h) i).- sefial que las asociaciones de consumidores
solo podran ejercer las siguientes actividades, “ejecutar y celebrar actos y contratos civiles y
mercantiles para cumplir sus objetivos, y destinar los frutos de dichos actos y contratos al
financiamiento de sus actividades propias “

Letra h).- Realizar cualquier otra actividad destinada a proteger, informar y educar a los
consumidores

Letra i).- Realizar, a solicitud de un consumidor mediaciones individuales.
En contrapeso el proyecto de ley establece, las organizaciones en ningln caso podran:

Letra a).- Repartir excedentes, utilidades o beneficios pecuniarios de sus actividades entre sus
miembros fundadores, directores, socios, personas relacionadas con los anteriores de conformidad
con el art 100 de la ley N° 18.045, o trabajadores, sin perjuicio de la gratificaciones legales que le
correspondan. Los ingresos que obtengan con sus actividades servirdn exclusivamente para su
financiamiento, desarrollo institucional, investigacidn, estudios o para el apoyo de sus objetivos.

NORMAS DE EQUIDAD EN LAS ESTIPULACIONES Y EN EL CUMPLIMIENTO DE LOS CONTRATOSDE
ADHESION

Se reemplaza en art 16 inc final por “En todo contrato de adhesidn en que se designe un arbitro,
serd obligatorio incluir una cldusula que informe al consumidor de sus derecho a recusarlo,
conforme a lo establecido en el incanterior. Lo que se entiende sin perjuicio del derecho que tiene
el consumidor de recurrir siempre ante el Servicio o el tribunal competente”

Art 17 K reemplaza las multas “ El incumplimiento por parte de un proveedor de los dispuesto en
losart 17Ba 17 J y de los reglamentos dictados para la ejecucidn de estas normas, que afecte a uno
0 mas consumidores, sera sancionado con una multa de hasta 1.500 UTM”

Art 23 “Seran sancionadas con multas de 100 a 3.000 UTM, las organizaciones de espectdculos
publicos, incluidos los artisticos y deportivo, que pongan en venta una cantidad de localidades que



supere la capacidad del respectivo recinto. Igual sancidn se aplicard a la venta de sobrecupos en los
servicios de transporte de pasajeros, con excepcién del transporte aéreo”

Art 24 “La infraccidn a lo dispuesto en esta ley serdn sancionadas con multas de hasta 300 UTM, si
no tuviere una sancion diferente

Inc 2 “La publicidad falsa o engafiosa difundida por medio de comunicacion social, incurre al
infractor en una multa de 1.500 UTM”

En el caso de que incida en las cualidades de productos o servicios que afecten la salud o la seguridad
de poblacidn o el medio ambiente, hara incurrir al anunciante infractor en una multa 3.000 UTM

d) Reemplazase el inciso final por los siguientes incisos cuarto, quinto y sexto:

“Para la aplicaciéon de las multas sefialadas en esta ley, asi como de las medidas que se adopten para
prevenir y,0 corregir la infraccion cometida, el Servicio o el tribunal deberan considerar
especialmente la cuantia de lo disputado, los pardmetros objetivos que definan el deber de
profesionalidad del proveedor, el grado de asimetria de informacidn existente entre el infractory la
victima, el beneficio econdmico obtenido con motivo de la infraccién, la gravedad del dafio causado,
la cantidad de infracciones cometidas por parte del proveedor, el riesgo a que quedd expuesta la
victima o la comunidad, la calidad de reincidente del infractor, su situacién econdmica, su
pertenencia a alguna de las categorias a las que se refiere el inciso segundo del Articulo Segundo de
la ley N°20.416 y la colaboracién que haya prestado al Servicio Nacional del Consumidor antes o
durante la fiscalizacién o investigacion o durante el procedimiento judicial. Asimismo, se podra
excepcionalmente autorizar el pago parcializado de la multa, hasta en seis cuotas, cuando el
infractor acredite por medios fehacientes la imposibilidad econémica para proveer a dicho pago de
una sola vez.

Adicionalmente, tratdndose de infracciones que afecten el interés colectivo o difuso de los
consumidores, el tribunal graduara las multas de acuerdo al nimero de consumidores afectados,
pudiendo aplicar una multa por cada uno de ellos, tomando en consideracion la naturaleza de la
infraccidn. Las multas que se impusieren podran alcanzar como maximo el 30% de las ventas
obtenidas por el infractor durante el periodo en que la infraccidn se haya prolongado o el doble del
beneficio econdmico obtenido como resultado de la infraccion.

Para efectos de lo dispuesto en este articulo respecto de las facultades sancionatorias del Servicio,
este deberd dictar normas de orden interno que sefialen lineamientos relativos a la manera en la
gue se ponderara cada uno de los criterios considerados para la aplicacion de las multas.”.

Modificase el articulo 25 del siguiente modo:
a) En el inciso primero, reemplazase el guarismo “150” por “750”.

b) En el inciso segundo, reemplazase el guarismo “300” por “1.500”.



c) Agréganse, a continuacion del inciso segundo, los siguientes incisos tercero y cuarto, pasando el
actual tercero a ser quinto:

“En los casos sefalados en el inciso anterior vy, sin perjuicio del ejercicio del derecho establecido en
el articulo 3°, inciso primero, letra e), de esta ley, el proveedor debera indemnizar por via punitiva
al consumidor afectado, por cada dia de suministro, con un monto equivalente al cobro efectuado
por el consumo del mes anterior, con un tope maximo de doce dias. Dicho monto deberd
descontarse del o de los cobros siguientes al de la suspensién, paralizacién o no prestacion del
servicio. La indemnizacidn punitiva de que trata este inciso tendra lugar en aquellos casos en que
las leyes especiales respectivas no contemplen una indemnizacion de esta naturaleza.

Se entendera como un dia sin suministro, cada vez que el servicio haya sido interrumpido,
paralizado o no prestado por cuatro horas o mas en forma continua.”.

Art 26 en el siguiente sentido:
a) En el inciso primero, reemplazanse las palabras “seis meses” por la expresién “dos afios”.
b) En el inciso primero, reempldzase la frase “se haya incurrido en” por “haya cesado”.

c) Agrégase en el inciso primero, a continuacion del punto aparte, que pasa a ser seguido, la
siguiente oracidn: “Con todo, las acciones civiles prescribirdn conforme a las normas establecidas
en el Cédigo Civil o leyes especiales.”.

d) En el inciso segundo, intercdlanse las expresiones “denuncia ante” entre las palabras “mediador
o” y “el Servicio”, y, a continuacién del punto final, que pasa a ser seguido, agrégase la siguiente
oracion: “Asimismo, dicho plazo se suspendera por la intervencién del Servicio, entendiendo por
esta la comunicacion formal del acto a través del cual se efectue el primer requerimiento referido a
la infraccién en cuestidn, el que en todo caso deberd ser suscrito por el funcionario competente,
por requerir el afectado la intervencion del Servicio o por el inicio de oficio de un procedimiento
administrativo sancionatorio.”.

e) Reempldzase el inciso tercero por el siguiente:

“Las multas impuestas por dichas contravenciones prescribirdn en el término de un afio, contado
desde que hubiere quedado a firme la resolucién administrativa o la sentencia condenatoria, en su
caso.”.

Reempldzase en el articulo 29, la frase “de cinco a cincuenta” por “de hasta 300”.
TITULO Il PARRAFO 1° INFORMACION Y PUBLICIDAD
Art 31 por el siguiente:

“Articulo 31.- En las denuncias que se formulen por publicidad falsa, el tribunal competente, de
oficio o previa solicitud del Servicio o del particular afectado, podra disponer la suspensién de las



emisiones publicitarias cuando la gravedad de los hechos y los antecedentes acompafiados lo
ameriten. Podra, asimismo, exigir al anunciante que, a su propia costa, realice la publicidad
correctiva que resulte apropiada para enmendar errores o falsedades, dentro del plazo fatal de diez
dias habiles.

Previo a que el tribunal competente, actuando de oficio o a peticiéon de parte interesada o del
Servicio, aplique la suspension de una publicidad por ser denunciada esta como falsa, tendra el
denunciado la oportunidad para hacer valer sus alegaciones en una audiencia citada para tal efecto,
dentro de tercero dia.

En caso de que el denunciado no concurra a dicha audiencia y el tribunal acogiere la denuncia, la
resolucidn que asi lo determine sera inapelable y se notificara por el estado diario. Si el tribunal la
acogiere habiendo concurrido el denunciado a la audiencia, la resolucidén que asi lo determine serd
apelable en el solo efecto devolutivo y se notificara de la misma forma.”.

Art 34 por el siguiente:

“Articulo 34.- En los casos de publicidad falsa o engafiosa, podra el Servicio o el tribunal competente,
de oficio o a solicitud del denunciante, exigir del respectivo medio de comunicacidn utilizado en la
difusion de los anuncios o de la correspondiente agencia de publicidad, la identificacion del
anunciante, su representante legal o responsable de la emisidn publicitaria en los términos del
articulo 50 D, dentro del plazo de cuarenta y ocho horas contados desde el requerimiento formal.”.

PARRAFO 2° PROMOCIONES Y OFERTAS

Reempldzase en el inciso tercero del articulo 35, la frase “juez competente” por “Servicio o el juez
competente, en su caso,”.

PARRAFO 4° NORMAS ESPECIALES EN MATERIA DE PRESTACION DE SERVICIOS

Art 41 inc 2° “Si el tribunal estimare procedente el reclamo dispondra se preste nuevamente el
servicio sin costo para el consumidor o, en su defecto, la devolucién de lo pagado por este al
proveedor. Sin perjuicio de lo anterior, quedara subsistente la accidn del consumidor para obtener
la reparacidn de los perjuicios sufridos.” por las siguientes: “Si el Servicio o el juez competente
estimaren procedente el reclamo, dispondran que se preste nuevamente el servicio sin costo para
el consumidor o, en su defecto, la devolucién de lo pagado por este al proveedor. Sin perjuicio de
lo anterior, quedard subsistente la acciéon del consumidor para obtener la reparacién de los
perjuicios sufridos.”.

PARRAFO 5° DISPOSICIONES RELATIVAS A LA SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
Art 45 inc 3°, el guarismo “750” por “3.000”.

Art 49 inc 2°, la frase “El juez podra” por “El Servicio o el juez, segln corresponda, podran”.



TITULO IV

Reemplazase el epigrafe del TITULO IV, por el siguiente: “DE LOS PROCEDIMIENTOS A QUE DA
LUGAR LA APLICACION DE ESTA LEY”.

Art 50, por el siguiente:

“Articulo 50.- Las denuncias y acciones que derivan de esta ley se ejerceran frente a actos, omisiones
o conductas que afecten el ejercicio de cualquiera de los derechos de los consumidores.

El incumplimiento de las normas contenidas en la presente ley dard lugar a las denuncias o acciones
correspondientes, destinadas a sancionar al proveedor que incurra en infracciéon, a anular las
cldusulas abusivas incorporadas en los contratos de adhesién, a obtener la prestacién de la
obligacién incumplida, a hacer cesar el acto que afecte el ejercicio de los derechos de los
consumidores, o a obtener la debida indemnizacién de perjuicios o la reparacién que corresponda.

El ejercicio de las denuncias puede realizarse a titulo individual. El ejercicio de las acciones puede
efectuarse tanto a titulo individual como en beneficio del interés colectivo o difuso de los
consumidores.

Se consideraran de interés individual a las denuncias o acciones que se promueven exclusivamente
en defensa de los derechos del consumidor afectado.

Se consideraran de interés colectivo a las acciones que se promueven en defensa de derechos
comunes a un conjunto determinado o determinable de consumidores, ligados con un proveedor
por un vinculo contractual. Son de interés difuso las acciones que se promueven en defensa de un
conjunto indeterminado de consumidores afectados en sus derechos.

Para los efectos de determinar las indemnizaciones o reparaciones que procedan con motivo de
denuncias y acciones serad necesario acreditar el dafio. Asimismo, en el caso de acciones de interés
colectivo se deberd acreditar el vinculo contractual que liga al infractor y a los consumidores
afectados.”.

Art 50 A, por el siguiente:

“Articulo 50 A.- Las denuncias presentadas en defensa del interés individual seran de conocimiento
de la Direccidn Regional del Servicio Nacional del Consumidor que corresponda a la comuna del
domicilio del consumidor.

En las causas cuya cuantia exceda de veinticinco unidades tributarias mensuales, asi como en
aquellas que versen sobre materias que no tienen una determinada apreciacion pecuniaria, el
consumidor podra escoger entre denunciar ante el Servicio o ante el juzgado de policia local que
corresponda a su domicilio.

La cuantia se determinara de acuerdo al monto de lo denunciado o demandado por el consumidor,
sin que se considere para estos efectos el monto de la multa aplicable.



Lo dispuesto en los incisos anteriores no se aplicara a las acciones mencionadas en la letra b) del
articulo 2° bis, emanadas de esta ley o de leyes especiales, incluidas las acciones de interés colectivo
o difuso derivadas de los articulos 16, 16 Ay 16 B de la presente ley, en que seran competentes los
tribunales ordinarios de justicia, de acuerdo a las reglas generales.

El conocimiento de la accidn para obtener la debida indemnizacién de los perjuicios que tuvieren
lugar con infraccion a esta ley correspondera a los juzgados de policia local, siendo competente
aquel que corresponda al domicilio del consumidor o del proveedor, a eleccién del primero, sin que
sea admisible la prérroga de competencia por la via contractual. El procedimiento se iniciara por
demanda del consumidor, la que deberd presentarse por escrito y con el patrocinio de abogado
habilitado.

En los casos en que no resulte posible practicar la primera notificacién personalmente, por no ser
habida la persona a quien se debe notificar, y siempre que el ministro de fe encargado de la
diligencia deje constancia de cual es su habitaciéon o el lugar donde habitualmente ejerce su
industria, profesidon o empleo y que se encuentra en el lugar del juicio, se procedera a su notificacion
en el mismo acto y sin necesidad de nueva orden del tribunal, en la forma sefialada en los incisos
segundo y tercero del articulo 44 del Cédigo de Procedimiento Civil. El ministro de fe dard aviso de
esta notificacidon a ambas partes el mismo dia en que se efectie o a mas tardar el dia habil siguiente,
dirigiéndoles carta certificada. La omisién en el envio de la carta no invalidara la notificacion, pero
hard responsable al infractor de los dafios y perjuicios que se originen y el tribunal, previa audiencia
del afectado, debera imponerle alguna de las medidas que se sefialan en los nimeros 2, 3 y 4 del
inciso tercero del articulo 532 del Cédigo Organico de Tribunales.

En este procedimiento no serd admisible la reconvencién del proveedor demandado. Las
excepciones que se hayan opuesto se tramitardn conjuntamente y se fallaran en la sentencia
definitiva. En su comparecencia, las partes podran realizar todas las gestiones procesales destinadas
a acreditar la infraccidon y a probar su derecho, incluidas la presentacidn, examen y tacha de testigos,
cuya lista podra presentarse en la audiencia de contestacién, conciliacién y prueba.

El tribunal podra en el aludido comparendo, distribuir la carga de la prueba conforme a la
disponibilidad y facilidad probatoria que posea cada una de las partes en el litigio, lo que comunicara
a ellas para que asuman las consecuencias que les pueda generar la ausencia o insuficiencia de
material probatorio que hayan debido aportar o el no rendir la prueba correspondiente de que
dispongan en su poder. Para efectos de rendir la prueba ordenada conforme a este inciso, el juez
citara a una nueva audiencia con ese Unico fin, la que debera ser citada a la brevedad posible.

Los incidentes deberdan promoverse y tramitarse en la misma audiencia, conjuntamente con la
cuestion principal, sin paralizar el curso de esta, cualquiera sea la naturaleza de la cuestion que en
ellos se plantee. El tribunal debera dictar sentencia definitiva dentro de los treinta dias siguientes a
aquel en que hubiere terminado la audiencia.



Las causas cuya cuantia, de acuerdo al monto de lo pedido por concepto de indemnizacién, no
exceda de veinticinco unidades tributarias mensuales, se tramitardn como procedimiento de Unica
instancia, por lo que todas las resoluciones que se dicten en él seran inapelables.

El mismo procedimiento sefalado anteriormente se aplicard para el caso que el consumidor escoja
perseguir la responsabilidad contravencional del proveedor ante el juzgado de policia local
competente, de acuerdo a lo indicado en el inciso segundo.

Si se promueve un juicio de indemnizacién de perjuicios una vez que la resolucién sancionatoria ha
guedado firme, no se admitirdn pruebas o alegaciones incompatibles con la declaracion de
existencia del hecho que constituyé la infraccién y con el establecimiento de la participacion del
proveedor en la misma.”.

Art 50 B por el siguiente:

“Articulo 50 B.- En lo no previsto por el procedimiento establecido en el Parrafo 2° de este Titulo,
se estard a lo dispuesto en la ley N°19.880. En lo no previsto por el procedimiento establecido en el
inciso quinto del articulo 50 A, se estara a lo dispuesto en la ley N°18.287 y, en subsidio, a lo
dispuesto en las normas contenidas en el Cédigo de Procedimiento Civil. En el caso del
procedimiento contemplado en el Parrafo 3° de este Titulo, en lo no previsto se estard a lo dispuesto
en las normas del Cédigo de Procedimiento Civil

Art 50 C por el siguiente:

“Articulo 50 C.- La denuncia no requerird patrocinio de abogado. Los interesados podran
comparecer personalmente, sin intervencién de letrado, ante el Servicio Nacional del Consumidor.
Para comparecer ante los tribunales de justicia siempre se requerird patrocinio de abogado
habilitado. En caso que el consumidor no cuente con los medios para costear su defensa, sera
asistido por la Corporacién de Asistencia Judicial correspondiente o por cualquier institucién publica
o privada que desarrolle programas de asistencia judicial gratuita.

Las partes podrdn realizar todas las gestiones destinadas a acreditar la infraccidn y a probar su
derecho, pudiendo valerse de cualquier medio de prueba admisible en derecho.

Para los efectos previstos en esta ley, se presume que representa al proveedor la persona que ejerce
habitualmente funciones de direccidn o administracién por cuenta o representacion del proveedor
a que se refiere el articulo 50 D.

La prueba se apreciara siempre conforme a las reglas de la sana critica.”.
Art 50 F por el siguiente:

“Articulo 50 F.- Si durante un procedimiento el Servicio o el juez que conoce del mismo tomare
conocimiento de la existencia de bienes susceptibles de causar dafio, ordenara su custodia en
dependencias del Servicio Nacional del Consumidor, del tribunal, o en algln otro lugar que sefale
al efecto, si lo estimare necesario. En caso de que ello no fuere factible, atendida la naturaleza y



caracteristicas de los bienes, el Servicio o el juez ordenara las pericias que permitan acreditar el
estado, la calidad y la aptitud de causar dafo y dispondra las medidas que fueren necesarias para la
seguridad de las personas o de los bienes.”.

Agrégase, a continuacion del articulo 50 F, el siguiente epigrafe:
“Parrafo 2°

“DEL PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO".

Reempldzase el articulo 50 G por el siguiente:

“Articulo 50 G.- El procedimiento administrativo sancionatorio podrd iniciarse de oficio o por
denuncia.

Se iniciard de oficio cuando el Servicio tome conocimiento, por cualquier medio, de hechos que
pudieren ser constitutivos de alguna infraccién dentro del dmbito de su competencia.

Las denuncias de infracciones a la presente ley deberan ser formuladas al Servicio por escrito,
incluyendo para tales efectos la via electrdnica, sefialando lugar y fecha de presentacion, y la
individualizacion completa del denunciante, quien deberd suscribirla personalmente o por su
mandatario o representante habilitado. Asimismo, deberan contener una descripcion de los hechos
concretos que se estiman constitutivos de infraccion, precisando lugar y fecha de su comision e
identificando al proveedor respectivo a lo menos por medio de la indicacidn de la denominaciéon con
que aquel es conocido en el comercio.

Las denuncias formuladas conforme al inciso anterior se pondran en conocimiento del proveedor a
fin de que este proponga alternativas concretas de soluciéon o correccion al hecho denunciado,
respuesta que debera efectuar por escrito dentro de los siete dias habiles siguientes de recibida la
comunicacion. Aceptada la propuesta por el denunciante, el acuerdo voluntario deberd constar por
escrito y tendrd el caracter de transaccion extrajudicial, extinguiéndose las acciones del denunciante
para perseguir la responsabilidad contravencional y civil del proveedor una vez cumplidas sus
estipulaciones. Lo acordado entre las partes debera ser certificado por el funcionario encargado de
tramitar la denuncia. El acta de la transaccidn, debidamente certificada, tendra mérito ejecutivo.

En el evento que el consumidor no aceptare la propuesta del proveedor, o si este no propusiere
alternativas de solucion o correccidn, tendra lugar una audiencia obligatoria de conciliacion, a cargo
de la entidad que recibié la denuncia. Sin perjuicio de ello, el consumidor siempre podra renunciar
a dicha audiencia ratificando su denuncia, lo cual podra originar un procedimiento sancionatorio.

El funcionario a cargo de la conciliacién citara inmediatamente al consumidor y al proveedor a una
audiencia breve y desformalizada, que tendra lugar en un plazo no inferior a siete dias habiles. Dicha
citacidn podra efectuarse mediante correo electrdnico o carta certificada.

Ala audiencia deberan asistir consumidor y proveedor, ya sea personalmente, o a través de terceros
con poder suficiente para transigir.



En la audiencia, el funcionario a cargo llamard a las partes a una conciliacion para lo cual formulara
bases concretas de acuerdo, las que deberdan ser respondidas por las partes.

De lo obrado en la audiencia y de la eventual conciliacién alcanzada se levantara un acta por el
funcionario a cargo de la conciliacidn, que serd suscrita por todos los comparecientes. En caso de
acuerdo, el acta deberd expresar las obligaciones contraidas por el proveedor y la forma y plazo de
cumplimiento de las mismas. El acta de la conciliacién, debidamente certificada, tendrd mérito
ejecutivo.

Una vez cumplidas las estipulaciones del acuerdo se extinguiran las acciones del denunciante para
perseguir la responsabilidad contravencional y civil del proveedor.

Si el proveedor no da respuesta dentro de plazo, incumple la solucidn o correccidn propuesta en su
respuesta, o incumple las obligaciones contraidas en la conciliacién, sera sancionado con arreglo a
lo dispuesto en el articulo 24 de esta ley.

Asimismo, los acuerdos que en representacion de los consumidores alcanzaren las Asociaciones de
Consumidores acreditadas, de conformidad a los requisitos que establezca un reglamento del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, una vez cumplidas sus estipulaciones, extinguiran las
acciones del denunciante para perseguir la responsabilidad contravencional y civil del proveedor.

El acta que declara fallida la conciliacion o la ratificacion de la denuncia originard un procedimiento
sancionatorio si, a juicio del Servicio, la denuncia esta revestida de seriedad. Para realizar esta
calificacion, podra solicitar informacion adicional a fin de conocer las circunstancias concretas del
caso y la procedencia de iniciar un procedimiento sancionatorio. En todo caso, se podra disponer la
realizacion de acciones de fiscalizacidon sobre el proveedor respectivo vy, si no existiere siquiera
mérito para ello, se dispondra el archivo de la misma por resolucién fundada, notificando de ello al
interesado.

Todo el procedimiento deberd constar en un expediente, escrito o electrénico.”.
Agréganse los articulos 50 H a 50 P:

“Articulo 50 H.- La instruccién del procedimiento sancionatorio se realizard por un funcionario
abogado del Servicio, que recibira el nombre de instructor, a quien se le haya delegado la atribucién.
Dicho procedimiento se iniciara por resolucién de la Direccién Regional competente, la cual le
conferira al proveedor el plazo de diez dias para formular los descargos y los medios de prueba
precisos y determinados que estime pertinente rendir. Lo anterior se entendera sin perjuicio del
derecho del proveedor, en cualquier momento del procedimiento, de aducir alegaciones y aportar
documentos u otros elementos de juicio, los que deberan ser tenidos en cuenta por el instructor al
emitir el dictamen a que se refiere el articulo 50 L.

La resolucion que dé inicio al procedimiento resumird el contenido de la denuncia. Si el
procedimiento se inicia de oficio se sefalara una descripcion clara y precisa de los hechos de que
tomé conocimiento el Servicio, la fecha de su verificacion y la norma eventualmente infringida.



La resolucion que dé inicio al procedimiento debera notificarse al proveedor, su representante legal
o administrador, por carta certificada o por correo electrénico, ambos previamente registrados ante
el Servicio. De no existir tal registro, debera notificarse personalmente al domicilio que sefiale en Ia
denuncia o en la resolucion que dé inicio al procedimiento de oficio. Esta actuacién debe constar en
el expediente administrativo.

La notificacidon por carta certificada se entendera practicada al tercer dia habil siguiente del
despacho de correos.

La notificacién por correo electrdnico debera enviarse a la direccion registrada ante el Servicio, y se
entendera practicada al dia habil siguiente de su despacho.

Art 50 I.- Recibidos los descargos o transcurrido el plazo otorgado para ello, el Servicio examinara el
mérito de los antecedentes y abrird término probatorio por un plazo no superior a quince ni inferior
a cinco dias. Durante dicho término, podra ordenar la realizacion de las pericias. En todo caso, se
dard lugar a las medidas o diligencias probatorias que solicite el proveedor respectivo en sus
descargos. Sin perjuicio de lo anterior, el instructor podra rechazar las pruebas propuestas cuando
sean manifiestamente improcedentes o innecesarias, mediante resolucidn motivada.

Articulo 50 J.- Los hechos investigados y las responsabilidades de los infractores podran acreditarse
mediante cualquier medio de prueba, los que se apreciaran conforme a las reglas de la sana critica.

Los hechos constatados por los funcionarios a los que se reconoce la calidad de ministro de fe y que
se formalicen en el expediente respectivo constituiran presuncion legal, sin perjuicio de los demas
medios de prueba que se aporten o generen en el procedimiento.

Articulo 50 K.- Durante la instruccién del procedimiento sancionatorio, el Servicio podra requerir
los informes de otros organismos sectoriales que estime pertinentes para fundar su resolucién.

Articulo 50 L.- Cumplidos los tramites sefialados en los articulos anteriores, el instructor del
procedimiento emitira, dentro del plazo fatal de cinco dias, un dictamen en el cual propondra la
absolucién o sancidn que a su juicio corresponda aplicar.

Dicho dictamen debera contener la individualizacion del o de los infractores, la relacién de los
hechos investigados y la forma como se ha llegado a comprobar las infracciones precisas imputables
al autor, y la proposicion al Director Regional de las sanciones que estimare procedente aplicar o de
la absolucion de uno o mas de los infractores, en su caso.

Articulo 50 M.- Emitido el dictamen, el instructor del procedimiento elevara los antecedentes al
Director Regional, quien resolvera en el plazo fatal de diez dias, dictando al efecto una resolucion
fundada en la cual absolvera al infractor o aplicard la sancién, en su caso.

No obstante, el Director Regional podrd ordenar la realizacidon de nuevas diligencias o la correccion
de vicios de procedimiento, fijando un plazo que no podra superar los quince dias, dando audiencia
al investigado.



Ninguna persona podra ser sancionada por hechos que no le hubiesen sido imputados en el
dictamen del instructor.

Articulo 50 N.- La resolucidn que ponga término al procedimiento, junto con resolver el asunto al
que este se refiera, podrd ordenar una o mas de las siguientes medidas:

a) El cese de la o las conductas infractoras.
b) La imposicién de las multas contempladas en la presente ley.

c) Para las empresas proveedoras comprendidas en la clasificacidn del inciso segundo del Articulo
Segundo de la ley N°20.416, que no sean reincidentes, una capacitacion en los derechos y deberes
de los consumidores.

d) La restitucién de los cobros que hubieren tenido lugar con infraccidon a la presente ley, con
reajustes e intereses. En la misma resolucidon deberd sefialarse la modalidad en que el infractor
debera realizar las restituciones que correspondan y los plazos de que dispondra al efecto. Una vez
producida la restitucion, no sera procedente el ejercicio de acciones judiciales que tengan por
finalidad el mismo propdsito, sin perjuicio de las acciones de indemnizacién de perjuicios por los
dafios causados.

e) En general, cualesquiera otras medidas que, de conformidad a esta ley, tengan por objeto
prevenir y,o corregir la infraccidn cometida.

Lo sefialado anteriormente es sin perjuicio del ejercicio de otras facultades entregadas al Servicio
por esta ley o por leyes especiales.

Art 50 N.- Las resoluciones del Servicio que apliquen multa, ordenen devoluciones o reintegros o
dispongan otras medidas que tengan por objeto prevenir o corregir la infraccion cometida, tendran
mérito ejecutivo.

El monto de las multas impuestas por el Servicio serd a beneficio fiscal, y debera ser pagado en la
Tesoreria General de la Republica dentro del plazo de diez dias, contado desde la fecha de
notificacién de la resolucién respectiva, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 50 O.

El pago de toda multa aplicada debera ser acreditado ante el Servicio dentro de los diez dias
siguientes a la fecha en que esta debio ser pagada.

Si el infractor fuere una persona juridica, responderan solidariamente del pago de las multas sus
directores, administradores y aquellas personas que se hayan beneficiado directamente de la
infraccion respectiva, siempre que hubieren participado en la realizacién de esta.

El cumplimiento de las resoluciones que decreten las medidas sefialadas en el articulo 50 N, con
excepcion de las multas, se llevara a efecto en conformidad al procedimiento establecido en el
articulo 233 del Cédigo de Procedimiento Civil, ante el juzgado de policia local correspondiente al
domicilio del consumidor.



Articulo 50 O.- Contra las resoluciones que dicte el Director Regional solo procedera el recurso de
reposicion contemplado en el articulo 59 de la ley N°19.880, que establece las bases de los
procedimientos administrativos que rigen los actos de los Organos de la Administracién del Estado.
El recurso jerarquico sera improcedente.

Respecto de la resolucidon que pone fin al procedimiento administrativo, y una vez resuelto el
recurso de reposicion, si es que este hubiere sido interpuesto, el afectado, sea el proveedor o el
consumidor, podra reclamar por ilegalidad ante el juzgado de policia local que corresponda al
domicilio del consumidor, dentro del plazo fatal e individual de diez dias, contado desde la
notificacién de la resolucién respectiva. En la reclamacién por ilegalidad el juez podra revisar tanto
aspectos formales como sustantivos.

Para el caso que el infractor no interponga reclamacién en contra de las resoluciones del Servicio
gue impongan sanciones pecuniarias y pague la respectiva multa dentro del plazo de cinco dias
habiles, contado desde la notificacion de la resolucion, se le reducird el 25% del valor de la multa. El
pago debera ser acreditado ante la Direccién Regional respectiva del Servicio, presentando copia de
la consignacion del valor de la multa reducida efectuada en la Tesoreria General de la Republica.

No podrd exigirse el cobro de la multa mientras la resolucién que la aplica no se encuentre
ejecutoriada.

La reclamacion se substanciard conforme al procedimiento contemplado en los incisos quinto y
siguientes del articulo 50 A. La resolucién que admita a tramitacion la reclamacion serd notificada
por carta certificada al Director Regional y a los demas intervinientes en los respectivos domicilios
fijados ante el Servicio en el procedimiento sancionatorio. En dicha resolucién se debera indicar la
posibilidad de ejercer ante el mismo tribunal las acciones indemnizatorias que correspondieren. El
procedimiento al que se sujete el conocimiento de tales acciones se acumulara de oficio a la
reclamacion, substancidndose ambas conforme al mismo procedimiento.

Las causas cuya cuantia no exceda de veinticinco unidades tributarias mensuales se tramitaran como
procedimiento de Unica instancia, por lo que todas las resoluciones que se dicten en él serdn
inapelables. Para estos efectos la cuantia se determinara de acuerdo al monto de lo pedido por
indemnizacién de perjuicios o, en su defecto, en base a la multa impuesta por el Servicio.

En los casos en que no sea aplicable lo indicado en el inciso anterior, contra la sentencia que resuelva
la reclamacion, y en su caso la accidon indemnizatoria, procedera el recurso de apelacidn, el que se
interpondra dentro del plazo de diez dias. La apelacion se resolvera en cuenta, salvo solicitud
fundada de alguna de las partes. Si se diere lugar a dicha solicitud, la Corte de Apelaciones ordenara
traer los autos en relacidon y dispondrd agregar extraordinariamente la causa a la tabla del dia
subsiguiente, previo sorteo, en las Cortes de Apelaciones de mds de una Sala.

La apelacién a que se refiere este articulo gozara de preferencia para su vista y fallo, y no procedera
la causal de suspensién contemplada en el articulo 165, N°5, del Cédigo de Procedimiento Civil.

En contra de la sentencia que resuelva el recurso de apelacidn, no procedera recurso alguno.



Art 50 P.- Cuando por unos mismos hechos y fundamentos juridicos el infractor pudiese ser
sancionado con arreglo a esta ley y a otra u otras leyes, de las sanciones posibles se le impondra la
establecida en aquella que contemple una de mayor gravedad.

En ningln caso se podran aplicar al mismo infractor dos o mds sanciones administrativas por los
mismos hechos y fundamentos juridicos.”.

REEMPLAZASE EN EL PARRAFO 2° DEL TITULO IV, LA EXPRESION “PARRAFO 2°” POR “PARRAFO
300'

DEL PROCEDIMIENTO ESPECIAL PARA PROTECCION DEL INTERES COLECTIVO O DIFUSO DE LOS
CONSUMIDORES

Modificase el articulo 51 de la siguiente manera:
a) Reemplazase, en la letra b) del numeral 1, la palabra “asamblea” por “directorio”.

b) Eliminase en el numeral 2 la oracidon “Las indemnizaciones que se determinen en este
procedimiento, no podran extenderse al dafio moral sufrido por el actor.”.

Reemplazase la letra b) del articulo 52 por la siguiente:

“b) Que la demanda cumpla con los requisitos establecidos en el articulo 254 del Cddigo de
Procedimiento Civil, los que solo se verificardn por el juez, sin que puedan discutirse en esta etapa.”.

Modificase el articulo 53 B en el siguiente sentido:
a) Intercalase un nuevo inciso tercero, adecuandose la ordenacion correlativa de los demas:

“Estas ofertas deberan entregar, a lo menos, antecedentes suficientes sobre el hecho que las
motiva, el monto global del daifio causado a los consumidores y las bases objetivas utilizadas para
su determinacién, la individualizacidon de los grupos o subgrupos de consumidores afectados, los
montos de las indemnizaciones y devoluciones, y la forma como se haran efectivas las
indemnizaciones, devoluciones y reparaciones. Asimismo, deberd indicar como acreditard el calculo
integro del monto global del dafio causado a los grupos y subgrupos de consumidores asi como la
ejecucién de las indemnizaciones, devoluciones y reparaciones equivalentes a dicho monto global.”.

b) Agregase en el actual inciso tercero, que pasa a ser cuarto, a continuacion del punto aparte, que
pasa a ser seguido, lo siguiente: “La aprobacidon se entenderad sin perjuicio de la eventual aplicacion
de multas en caso de infracciones a la presente ley. Con todo, el tribunal podrd considerar la
reparacion del dafio causado por parte del proveedor para rebajar el monto de la multa hasta en el
cincuenta por ciento.”.

Modificase el articulo 53 C en el siguiente sentido:

Agregase en el literal c), a continuacidn del punto aparte, que pasa a ser seguido, la siguiente
oracion: “En aquellos casos de reincidencia conforme al inciso tercero del articulo 24, y cuando el



tribunal en su sentencia declare que la infraccién ha producido un riesgo elevado para los
consumidores, podra aumentar en el 25% la indemnizacion determinada en la sentencia.”.

b) Agregase el siguiente inciso final:

“Los recursos que se dedujeren en contra de la sentencia definitiva gozaradn de preferencia para su
vista y fallo.”.

Agregase, a continuacion del articulo 54 G, el siguiente epigrafe:
“PARRAFO 4°

EL PROCEDIMIENTO DE MEDIACION COLECTIVA”.

Agréganse los siguientes articulos 54 H a 54 R:

“Articulo 54 H.-. En aquellos casos en que esté comprometido el interés colectivo o difuso de los
consumidores podra iniciarse una mediacién colectiva, conforme a las reglas sefialadas en este
parrafo.

La mediacién colectiva es un procedimiento administrativo especial, a cargo de una unidad
independiente y especializada dentro del Servicio, cuyo fin es cautelar el interés colectivo o difuso
de los consumidores, mediante la obtencién de una solucién expedita, completa y transparente, en
el caso de conductas que los afecten. Los principios basicos del procedimiento son la indemnidad
del consumidor, la economia procesal, la publicidad y la integridad del proceso. En lo no dispuesto
por este parrafo, se estard a las normas contempladas en la ley N°19.880.

La mediacidn colectiva se iniciard, de oficio o a peticién de los interesados, por resolucién del
Servicio, la que sera notificada al proveedor o proveedores involucrados. Dicha resolucién indicara
los antecedentes que fundamentan la posible afeccidon del interés colectivo o difuso de los
consumidores y las normas potencialmente infringidas.

El Servicio Nacional del Consumidor no podra iniciar un procedimiento de mediacién colectiva una
vez que se hayan ejercido acciones colectivas respecto de los mismos hechos, y mientras estas se
encuentren pendientes.

Articulo 54 I.- En la resolucidn que da inicio al procedimiento, el Servicio debera ordenar la
participacién de la o las Asociaciones de Consumidores que hayan iniciado el procedimiento por
denuncia, salvo manifestacion en contrario de estas. Sin perjuicio de lo anterior, las Asociaciones de
Consumidores podran solicitar ser partes del procedimiento en cualquier estado, hasta la
publicacion de la solucién ofrecida por el proveedor.

Durante el plazo que dure la mediacidn se suspendera el término de prescripcion de las denuncias
y acciones que se establecen en la presente ley, asi como de las acciones criminales a que hubiere
lugar.



Articulo 54 J.- El plazo maximo de duracién del procedimiento de mediacién colectiva sera de tres
meses, contado a partir del tercer dia de la notificacién al proveedor de la resolucién que da inicio
al procedimiento. Este plazo podrd ser prorrogado por una sola vez, hasta por tres meses, por
resolucién fundada.

Si dentro del plazo original o prorrogado no hubiere acuerdo, se entenderd fracasada la mediacidn,
circunstancia que serad certificada por el Servicio en la resolucidon de término del procedimiento.

Articulo 54 K.- Durante el procedimiento, el Servicio podra solicitar los antecedentes que sean
necesarios para el cumplimiento de los fines de la mediacidn, especialmente aquellos que se
requieran para determinar el monto de las compensaciones que procedieren para los
consumidores. Luego de notificada la resolucién que da inicio al procedimiento, el proveedor tendra
un plazo de cinco dias para indicar por escrito al Servicio si acepta participar en la mediacién
colectiva. Este plazo podra prorrogarse, por una sola vez, si el proveedor lo solicita fundadamente
antes de su vencimiento. Si al término del plazo original o prorrogado, el proveedor no expresa su
voluntad, la mediacién se entenderad fallida, y el Servicio certificard dicha circunstancia mediante la
dictacién de una resolucion de término.

Articulo 54 L.- En la resolucién que dé inicio a la mediacién, el Servicio informara al proveedor vy a
las Asociaciones de Consumidores, en su caso, acerca de la naturaleza y los objetivos de la
mediacién, de su duracidn y etapas y de los efectos juridicos que esta produce.

Las partes, en cualquier momento de la mediacidn, podrdn expresar su voluntad de no perseverar
en el procedimiento, lo que sera certificado por el Servicio en la resolucién de término respectiva.

Articulo 54 M.- Una vez iniciado un procedimiento de mediacién colectiva, esta circunstancia serd
informada en el sitio web del Servicio, dentro de quinto dia contado desde la comunicacion por la
que el proveedor acepta someterse al procedimiento. A través de dicho medio se informara también
el estado de la mediacién y la solucién ofrecida por el proveedor.

Durante el procedimiento de mediacién colectiva, los consumidores potencialmente afectados y las
Asociaciones de Consumidores mencionadas en el articulo anterior podran presentar las
observaciones que estimen pertinentes. Asimismo, cualquiera de ellos podra, de manera fundada,
dentro de los cinco dias posteriores a la comunicacion de la solucion ofrecida por el proveedor,
sugerir ajustes a las soluciones identificadas en el acuerdo.

Tanto las observaciones como las sugerencias de ajustes deberdn presentarse por escrito o por via
electrénica, y acompaniiarse al expediente conforme a lo dispuesto en el inciso tercero del articulo
18 de la ley N°19.880.

Articulo 54 N.- La comparecencia de los proveedores a las audiencias que se fijen debera realizarse
por un apoderado facultado expresamente para transigir. En el caso de que el apoderado del
proveedor no contare con facultades suficientes, el Servicio citara a una nueva audiencia que debera
tener lugar dentro de quinto dia. Si en dicha nueva audiencia no se subsanare la situacidn, la



mediacién se entendera fallida y el Servicio certificara dicha circunstancia mediante la dictacién de
una resolucién de término.

Articulo 54 N.- A solicitud del proveedor, el Servicio decretard reserva, respecto de terceros ajenos
al procedimiento de mediacién, de aquellos antecedentes que contengan férmulas, estrategias o
secretos comerciales, siempre que su revelacidon pueda afectar el desenvolvimiento competitivo de
su titular.

En conformidad a lo establecido en el inciso anterior, tanto los funcionarios encargados de la
tramitacién del procedimiento como las partes involucradas deberdn guardar reserva de aquellos
antecedentes que hayan conocido con ocasién del procedimiento de mediacién. Asimismo, este
deber de reserva alcanza a los terceros que intervinieren en el procedimiento a través de la emisién
de informes.

El funcionario del Servicio que infringiere el deber de reserva del inciso precedente, descubriendo
en perjuicio del proveedor aquellos antecedentes, férmulas, estrategias o secretos que haya
conocido con ocasion del procedimiento de mediacidn y respecto de los cuales se haya decretado
reserva respecto de terceros ajenos a la mediacién, serd sancionado con las penas de reclusién
menor en sus grados minimo a medio y multa de seis a diez unidades tributarias mensuales.

Si la infraccion la cometiere cualesquiera de las partes involucradas, o terceros intervinientes en el
procedimiento mediante la emisidn de informes, sufrirdn la pena de prision en sus grados medio a
maximo o multa de uno a cinco sueldos vitales.

Fuera del caso indicado en el inciso primero, los documentos e instrumentos, publicos o privados,
gue sean acompafiados al procedimiento, no seran reservados, y su uso y valor probatorio en juicio
posterior se regirdan por las reglas generales. Las partes podrdn requerir la devolucién de los
documentos e instrumentos acompafados una vez concluido el procedimiento de mediacion.

Articulo 54 O.- La notificacidn de las resoluciones que este parrafo establece se efectuara por carta
certificada, entendiéndose practicada al tercer dia habil siguiente del despacho de correos.
Asimismo, también podra efectuarse por correo electrénico, debiendo enviarse a la direccion
registrada ante el Servicio, y se entendera practicada al dia habil siguiente de su despacho

Articulo 54 P.- En caso de llegar a acuerdo en la mediacion, se dictarad una resolucién al efecto. En
ella se describiran los términos del acuerdo y las obligaciones que asume cada una de las partes.
Para ser declarada suficiente por el Servicio, la solucién propuesta debe contemplar, a lo menos: 1)
el calculo de las devoluciones, compensaciones o indemnizaciones respectivas por cada uno de los
consumidores afectados; 2) el cese de la conducta que pudiere haber afectado el interés colectivo
o difuso de los consumidores; 3) la forma en la que se haran efectivos los términos del acuerdo y el
procedimiento por el que el proveedor efectuard las devoluciones, compensara o indemnizara a los
consumidores afectados, y 4) los procedimientos por los que se cautelard el cumplimiento del
acuerdo, a costa del proveedor. La solucién propuesta por el proveedor no implicard su
reconocimiento de los hechos constitutivos de la eventual infraccién antecedente de | La copia



autorizada por el Director Nacional de la resolucidn en la que conste el acuerdo surtira los efectos
de una transaccién extrajudicial respecto de todos los consumidores potencialmente afectados, con
excepcion de aquellos que hayan hecho valer sus derechos ante los tribunales con anterioridad al
acuerdo en la mediacién, o que hayan acordado en forma particular con el proveedor, y tendrd
mérito ejecutivo transcurridos treinta dias desde la publicacién de un extracto de la resolucién en
el Diario Oficial y en un medio de circulaciéon nacional, a costa del proveedor, asi como en el sitio
web institucional del Servicio. Durante dicho término, los consumidores afectados que no estén de
acuerdo con la soluciéon alcanzada, para efectos de no quedar sujetos a esta, deberdn hacer presente
su disconformidad al Servicio, reservandose sus acciones individuales que emanen de la posible
infraccion. Las publicaciones deberdn efectuarse a mas tardar dentro de quinto dia desde la fecha
de la resolucion en la que conste el acuerdo.

El incumplimiento de los términos contenidos en el acuerdo constituye una infraccién a la presente
ley.

Articulo 54 Q.-. Sin perjuicio de la mediacién regulada en este parrafo, durante la tramitacién del
procedimiento especial para proteccién del interés colectivo o difuso de los consumidores, el
proveedor siempre podra realizar ofertas de avenimiento, de acuerdo a los parametros del articulo
53 B.

Articulo 54 R.- Un reglamento dictado por el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
establecera las normas que sean necesarias para la sustanciacion de cada una de las etapas del
procedimiento de mediacidn colectiva, la forma de resolver las incidencias que se planteen por las
partes y, en general, todas las demds materias que resulten necesarias para la adecuada aplicacidon
del procedimiento a que se refiere este parrafo.”.

Reemplazase en el inciso primero del articulo 55 D, la frase “mil unidades tributarias mensuales”
por la frase “2.000 unidades tributarias mensuales”.

TITULO SELLO SERNAC, DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE Y DEL SISTEMA DE SOLUCION DE
CONTROVERSIA

Reemplazase, en el inciso final del articulo 56, |a frase “el Servicio Nacional del Consumidor debera
denunciar al proveedor ante el juez de policia local competente, para que, si procediere, se le
sancione con una multa de hasta cincuenta unidades tributarias mensuales, sin perjuicio del derecho
del consumidor afectado para denunciar el incumplimiento de las obligaciones referidas.” por la
frase “el Servicio Nacional del Consumidor podra sancionar al proveedor con una multa de hasta
150 unidades tributarias mensuales.”.

Reemplazase, en el inciso primero del articulo 56 A, la frase “y que no hubiere ejercido las acciones
que le confiere esta ley ante el tribunal competente” por “y que no hubiere ejercido las denuncias
o acciones que le confiere esta ley ante el Servicio o el tribunal competente, respectivamente



Modificase el articulo 56 C en el siguiente sentido:
Reemplazase el nimero 2 del inciso tercero por el siguiente:

“2.- Los que han sido previamente sometidos al conocimiento del Servicio o de un juez competente
por el consumidor o por alguna Asociaciéon de Consumidores.”.

b) Derdgase el inciso cuarto.

Reemplazase, en el articulo 56 H, la frase “el Servicio Nacional del Consumidor debera denunciarlo
ante el juez competente para que se le sancione con una multa de hasta setecientas cincuenta

"

unidades tributarias mensuales” por la frase “el Servicio Nacional del Consumidor debera

sancionarlo con una multa de hasta 1.500 unidades tributarias mensuales”.
TITULO VI

DEL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Incorporase el siguiente inciso segundo al articulo 57:

“El Servicio serd una institucion fiscalizadora en los términos del decreto ley N°3.551, de 1981, estara
afecto al Sistema de Alta Direccion Publica establecido en la ley N°19.882 y estard sometido al
decreto ley N°1.263, de 1975, sobre Administracion Financiera del Estado.”.

Introducense las siguientes modificaciones en el articulo 58:
a) Reemplazanse, en su inciso segundo, las letras a), b), c), d), e), f) y g) por las siguientes:

“a) Fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y de toda la normativa de
proteccion de los derechos de los consumidores.

Durante los procedimientos de fiscalizacidn, los proveedores y sus representantes deberan otorgar
todas las facilidades para que estos se lleven a efecto y no podran negarse a proporcionar la
informacidn requerida sobre los aspectos materia de la fiscalizacién.

En el ejercicio de la labor fiscalizadora, los funcionarios del Servicio deberan siempre informar al
sujeto fiscalizado de la materia especifica objeto de la fiscalizacién y de la normativa pertinente, y
dejar copia integra de las actas levantadas, realizando las diligencias estrictamente indispensables
y proporcionales al objeto de la fiscalizacion. Los sujetos fiscalizados podran denunciar conductas
abusivas de funcionarios ante el Director Regional que corresponda.

Los funcionarios del Servicio estaran facultados, en el cumplimiento de sus labores inspectivas, para
ingresar a inmuebles en que se desarrollen actividades objeto de fiscalizacién, tomar registros del
sitio o bienes fiscalizados, levantar actas y dejar testimonio en ellas de quienes se encontraren en
el lugar de la fiscalizacién y, en general, proceder a la ejecucidn de cualquier otra medida tendiente
a hacer constar el estado y circunstancias de las actividades fiscalizadas.



Para el cumplimiento de lo dispuesto en el inciso anterior, los funcionarios del Servicio podran
solicitar, previa autorizacion del juez competente, el auxilio de la fuerza publica, cuando exista
oposicion a la fiscalizacidon debidamente certificada por el fiscalizador.

Sin perjuicio de lo sefialado en el parrafo anterior, la negativa a dar cumplimiento a los
requerimientos durante las acciones de fiscalizacién serd castigada con multa de hasta 1.000
unidades tributarias mensuales.

b) Tramitar y resolver los procedimientos sancionatorios consagrados en el Parrafo
2° del Titulo IV de esta ley.

c) Imponer las sanciones correspondientes por infraccion a la normativa de proteccion de los
derechos de los consumidores en el marco del procedimiento sancionatorio consagrado en el
Parrafo 2° del Titulo IV de esta ley.

d) Aplicar e interpretar administrativamente la normativa de proteccion de los derechos de los
consumidores que le corresponde vigilar. La atribucion interpretativa serd ejercida de forma
exclusiva por el Director Nacional del Servicio.

e) Dictar normas e instrucciones de caracter general en el ejercicio de las atribuciones que le
confiere esta ley. La normativa que emane de este Servicio serd obligatoria y debera ser
sistematizada de tal forma de facilitar el acceso y conocimiento de la misma al publico en general.
Esta atribucién sera ejercida de forma exclusiva por el Director Nacional del Servicio.

Al ejercer esta facultad, el Director Nacional debera solicitar el pronunciamiento previo de un
Consejo Técnico que evaluard la propuesta de normas e instrucciones. Dicho Consejo estara
integrado por tres miembros, expertos en materia de proteccién de los derechos de los
consumidores, designados por el Presidente de la Republica a través del procedimiento de seleccién
de Altos Directivos Publicos previsto en el Titulo VI de la ley N°19.882. En caso de que la unanimidad
de los miembros del Consejo considere que la propuesta de normas e instrucciones resulta
manifiestamente ilegal, se lo representara asi por escrito al Director Nacional del Servicio.

Los integrantes del Consejo durardn tres afios en sus cargos. Los consejeros percibirdn una dieta en
pesos equivalente a 17 unidades tributarias mensuales por cada sesién a la que asistan, con un
maximo de 34 unidades tributarias mensuales por cada mes calendario. Un reglamento del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, suscrito ademds por el Ministro de Hacienda,
determinara las normas que sean necesarias para el funcionamiento del Consejo Técnico, los plazos
gue este tendrd para emitir su pronunciamiento y de publicidad de sus actuaciones.

En la dictacion de estas normas e instrucciones se podra llevar a cabo un proceso de consulta publica
con el fin de que los consumidores y proveedores opinen sobre su contenido y efectos, o formulen
propuestas sobre los mismos. Las opiniones que se manifiesten con ocasion de las consultas a que



se refiere este literal seran de cardcter publico y deberan ser enviadas al Servicio a través de los
medios que disponga en su oficina virtual, disponible a través de la web institucional. Las precitadas
respuestas no seran vinculantes ni estara el Director obligado a pronunciarse respecto de ellas.

En el caso en que las normas e instrucciones de cardcter general incidan en sectores regulados,
debera oficiarse por el Servicio a la superintendencia o autoridad respectiva a fin de que esta emita
su opinién técnica.

Cualquier persona afectada por un acto de aplicacidn de normas o instrucciones de caracter general
o de interpretaciones administrativas de la normativa de protecciéon de los derechos de los
consumidores, podra reclamar por ilegalidad ante la Corte de Apelaciones de Santiago, dentro de
décimo dia.

f) Citar a declarar a los representantes legales, administradores, asesores y dependientes de las
entidades sometidas a su fiscalizacion, asi como a toda persona que haya tenido participacién o
conocimiento respecto de algin hecho que estime necesario para resolver un procedimiento
sancionatorio, o tomar la declaracidon respectiva por medios que permitan asegurar su fidelidad.

Si el citado debidamente apercibido no comparece, sin mediar justificacion plausible, el juzgado de
policia local competente podra ordenar su arresto hasta su comparecencia.

g) Proporcionar informacién y absolver las consultas del Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, del Tribunal de Defensa de la Libre Competencia, de la Fiscalia Nacional Econdmica y demas
organismos relacionados con la proteccién de los derechos de los consumidores.”.

b) Agréganse en el inciso segundo los siguientes literales h), i), j), k), 1), m), n), i), 0), p), q) y r):

“h) Llevar a cabo el procedimiento de mediacion colectiva consagrado en el Parrafo 4° del Titulo IV
de esta ley.

i) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la
proteccion de los derechos de los consumidores y hacerse parte en aquellas causas que
comprometan los intereses generales de los consumidores, segln los procedimientos que fijan las
normas generales o los que se sefialen en leyes especiales. La facultad de velar por el cumplimiento
de normas establecidas en leyes especiales que digan relacién con la proteccion de los derechos de
los consumidores, incluye la atribucién del Servicio Nacional del Consumidor 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 los que se sefialen en esas leyes especiales.

j) Formular, realizar y fomentar programas de informacidon y educacion al consumidor.

k) Realizar, a través de laboratorios o entidades especializadas, de reconocida solvencia, analisis
selectivos de los productos que se ofrezcan en el mercado en relacién a su composicion, contenido
neto y otras caracteristicas.



Aguellos anadlisis que excedan en su costo de 250 unidades tributarias mensuales, deberan ser
efectuados por laboratorios o entidades elegidas en licitacion publica.

En todo caso el Servicio debera dar cuenta detallada y publica de los procedimientos y metodologia
utilizada para llevar a cabo las funciones contenidas en esta letra.

[) Reunir, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion para facilitar al consumidor un mejor
conocimiento de las caracteristicas de la comercializacidén de los bienes y servicios que se ofrecen
en el mercado. En el ejercicio de esta facultad, se debera tener especial consideracién con lo
establecido en el decreto ley N°211, de 1973, que fija normas sobre la defensa de la libre
competencia.

m) Realizar y promover estudios en el area del consumo.
n) Llevar el registro publico a que se refiere el articulo 58 bis.

) Tratdndose del procedimiento contemplado en el Parrafo 2° del Titulo IV de la ley, recibir
denuncias de consumidores que consideren lesionados sus intereses, iniciar investigacién a causa
de esas denuncias y, en su caso, ponerlas en conocimiento del proveedor a fin de que este proponga
alternativas concretas de solucién o correccién del hecho denunciado en conformidad a lo dispuesto
en el inciso cuarto del articulo 50 G.

o) Requerir de los organismos del Estado los antecedentes que estime necesarios para el
cumplimiento de sus funciones. Dichos organismos deberan entregar al Servicio toda la informacién
gue este les solicite y obre en su poder respecto de las personas reguladas o fiscalizadas. En caso de
estar dicha informacion protegida por el deber de reserva o secreto, se requerira la autorizacién
previa de un Ministro de la Corte de Apelaciones respectiva que corresponda de acuerdo al turno.

p) Solicitar la entrega de cualquier documento, libro o antecedente que sea necesario para fines de
fiscalizacioén, procurando no alterar el desenvolvimiento normal de las actividades del afectado.

g) Celebrar convenios con municipalidades para que estas coordinen y gestionen las audiencias de
conciliacién obligatorias contempladas en el articulo 50 G respecto de los casos de denuncias
presentadas en defensa del interés individual.

r) Las demas funciones y atribuciones que le asigne esta ley u otras.”.
c) Derdgase el inciso tercero.
d) Reemplazase su inciso séptimo por el siguiente:

“El requerimiento de documentacién que se ejerza de acuerdo al inciso anterior podra contener
todas aquellas solicitudes de informacidn y datos que sean necesarios para el debido cumplimiento
de las funciones del Servicio Nacional del Consumidor, de conformidad a lo sefalado en la presente

”

ley.”.



¢) Madificase su inciso noveno en el siguiente sentido:

i) Reempldazase la frase “cuatrocientas unidades tributarias mensuales” por “mil unidades tributarias
mensuales”.

|II

ii) Reemplazase la frase “el juez de policia local” por “un Ministro de la Corte de Apelaciones

respectiva, que corresponda de acuerdo al turno”.
f) Agrégase, a continuacion del inciso noveno, el siguiente inciso:

“Asimismo, el Ministro de la Corte de Apelaciones podrd ordenar la incautaciéon de la
documentacion requerida.”.

g) Reemplazase el inciso final por los siguientes:

“Los funcionarios que realicen labores de fiscalizacién no podran asumir como responsables de la
instruccion de procedimientos sancionatorios. Del mismo modo, los Directores Regionales no
podran intervenir en funciones de fiscalizacion, ni participar de ningin modo en la instruccion de
procedimientos sancionatorios en relacién a hechos respecto de los cuales después pudieran aplicar
sancion.

Asimismo, las funciones sefialadas en el inciso anterior y las de mediacidn colectiva y demanda para
la proteccion del interés colectivo o difuso de los consumidores estaran a cargo de unidades
diferentes e independientes entre si, cada una de las cuales sera dirigida por un Subdirector del
Servicio.

Los Subdirectores referidos en el inciso precedente estaran afectos al Sistema de Alta Direccidon
Pudblica previsto en el Titulo VI de la ley N°19.882.

Los funcionarios que infrinjan los deberes asociados a la divisidn estricta de funciones a la que se
refiere este articulo incurrirdn en una infraccién grave a sus deberes funcionarios.

El Director Nacional dictara las normas de orden interno que sean necesarias a fin de que en los
distintos procedimientos en que participen funcionarios del Servicio se garantice la divisidn estricta
de funciones que ordena esta ley, especialmente en lo que se refiere al resguardo y traspaso de la
informacidn obtenida por los funcionarios en el ejercicio de sus funciones.”.

41) Reemplazase el articulo 59 por el siguiente:

“Articulo 59.- El Director Nacional serd el Jefe Superior del Servicio y tendrd su representacion
judicial y extrajudicial. Serd nombrado por el Presidente de la Republica a partir de una terna
propuesta por el Consejo de Alta Direccién Publica con el voto favorable de cuatro quintos de sus
miembros. Durara cuatro afios en su cargo, pudiendo renovarse su nombramiento por una sola vez.

El Director Nacional cesara en sus funciones por las siguientes causales:

a) Término del periodo legal de su designacién.



b) Renuncia voluntaria aceptada por el Presidente de la Republica.

c) Destitucion por negligencia manifiesta en el ejercicio de sus funciones, faltas a la probidad
administrativa y por cualquier inobservancia a los deberes y obligaciones establecidos por ley.

d) Incapacidad.

La remocidn por las causales sefialadas en las letras c) y d) sera dispuesta por el Presidente de la
Republica.

Le correspondera especialmente al Director Nacional:

a) Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar el funcionamiento del Servicio y ejercer las
atribuciones propias de su calidad de Jefe Superior del Servicio.

b) Dictar las instrucciones necesarias para el cumplimiento de los objetivos y el buen funcionamiento
del Servicio.

c) Ejecutar los actos y celebrar los convenios necesarios para el cumplimiento de los objetivos del
Servicio.

d) Nombrar y remover al personal del Servicio, de conformidad a esta ley y a las normas estatutarias.

e) Delegar atribuciones o facultades especificas en funcionarios de su dependencia, de conformidad
a la ley, salvo las materias sefialadas en las letras d) y e) del inciso segundo del articulo 58.

f) Conocer y resolver los recursos que la ley establece, pudiendo en su caso aplicar las sanciones que
correspondan.

g) Rendir cuenta anualmente de su gestion, a lo menos a través de la publicacion de una memoriay
balance institucional, con el objeto de permitir a las personas efectuar una evaluacién continua y
permanente de los avances y resultados alcanzados por el Servicio.

h) Las demds que establezcan las leyes.

En todo lo no previsto en los incisos anteriores, y en cuanto no sea contradictorio con aquéllos, le
seran aplicables al cargo de Director Nacional las normas establecidas en el Titulo VI de la ley
N°19.882.

En conformidad con lo establecido en la ley N°18.575, cuyo texto refundido, coordinado y
sistematizado fue fijado por el decreto con fuerza de ley N°1/19.353, de 2001, del Ministerio
Secretaria General de la Presidencia, el Director Nacional, con sujecion a la planta y la dotacién
maxima de personal, establecerd la organizacidn interna y determinara las denominaciones y
funciones que corresponda a cada una de las unidades del Servicio.”.

Reemplazase el articulo 59 bis por el siguiente:



“Articulo 59 bis.- El personal del Servicio habilitado como fiscalizador tendra el caracter de ministro
de fe respecto de los hechos constitutivos de infracciones que consignen en el cumplimiento de sus
funciones y que consten en el acta de fiscalizacidn. Los hechos establecidos por dicho ministro de fe
constituirdn presuncién legal en cualquiera de los procedimientos contemplados en los parrafos 2°
y 3° del Titulo IV de esta ley.”.

Agréganse los siguientes articulos 59 ter y 59 quater:

“Articulo 59 ter.- El Servicio Nacional del Consumidor se desconcentrard territorialmente a través
de las Direcciones Regionales. En cada regién del pais habra un Director Regional, quien estard
afecto al Sistema de Alta Direccién Publica previsto en el Titulo VI de la ley N°19.882 y debera
acreditar titulo de abogado. También estara afecto a dicho sistema, el segundo nivel jerarquico del
Servicio Nacional del Consumidor. El Director Nacional y los Directores Regionales no podran ser
candidatos a cargos de eleccidn popular hasta un ano después de haber cesado en su cargo.

Articulo 59 quater.- Los funcionarios y demas personas que presten servicios en el Servicio Nacional
del Consumidor estaran obligados a guardar reserva sobre toda informacion, dato o antecedente
de que puedan imponerse con motivo u ocasion del ejercicio de sus labores. Sin perjuicio de lo
anterior, tales antecedentes podrdn utilizarse para el cumplimiento de las funciones del Servicio y
el ejercicio de las acciones ante los tribunales de justicia.

La infraccion a esta prohibicidn se castigard con las penas indicadas en los articulos 246, 247 y 247
bis del Cddigo Penal, y con las sanciones disciplinarias que puedan aplicarse administrativamente
por la misma falta. Asimismo, serdn aplicables las normas de responsabilidad funcionaria y del
Estado contempladas en la ley N2 19.880, en el decreto con fuerza de ley N°29, de 2005, del
Ministerio de Hacienda, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N°18.834,
sobre Estatuto Administrativo, y en la ley N° 18.575, sobre Bases Generales de la Administracion del
Estado.”.

DECRETO LEY N° 2757, QUE ESTABLECE NORMAS SOBRE ASOCIACIONES
GREMIALES

Articulo 2°.- Introducense las siguientes modificaciones en el decreto ley N° 2.757, que establece
Normas sobre Asociaciones Gremiales

Agrégase al articulo 16, el siguiente inciso cuarto:

“Las organizaciones a que se refiere el Parrafo 2° del Titulo Il de la ley N°19.496 estaran sometidas
a las siguientes reglas sobre financiamiento, contabilidad y transparencia:

1) Deberan declarar a través de sus revistas y pdaginas web institucionales sus fuentes de
financiamiento certificadas por una auditoria independiente.

2) Deberan informar, a lo menos semestralmente, y de acuerdo a las instrucciones generales que
les imparta el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, sus balances y demas estados



financieros, aplicando estandares de transparencia y presentacion comunes, previamente definidos
por el referido Ministerio.”.

2) Agrégase al articulo 21 el siguiente inciso segundo:

“Tratdndose de las organizaciones a que se refiere el Parrafo 2° del Titulo Il de la ley N°19.496, el
Ministerio podra, en todo caso, requerir la precisién y aclaracidn de las fuentes de financiamiento,
sus balances y estados financieros.”.

DECRETO CON FUERZA DE LEY N° 1, DE 2006, DEL MINISTERIO DEL INTERIOR,
QUE FIJA EL TEXTO REFUNDIDO, COORDINADO Y SISTEMATIZADO DE LA LEY N°
18.695, ORGANICA CONSTITUCIONAL DE MUNICIPALIDADES

Articulo 3°.- Agrégase al articulo 5° del decreto con fuerza de ley N°1, de 2006, del Ministerio del
Interior, que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la ley N218.695, Organica
Constitucional de Municipalidades , el siguiente literal

m) Gestionar las audiencias de conciliacién obligatorias sefialadas en la ley N°19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, respecto de los casos de denuncias presentadas
en defensa del interés individual. Para tal efecto, las municipalidades deberan celebrar convenios
con el Servicio Nacional del Consumidor de conformidad al articulo 58 de dicha Ley

Articulo 4°.- Con el objeto de promover un ejercicio coherente de las atribuciones de los érganos
del Estado con competencia en materia de proteccién de los derechos de los consumidores o
usuarios y la existencia de didlogo regulatorio, deberd propenderse a la coordinacién entre dichos
drganos.

Para el cumplimiento del fin sefialado en el inciso anterior, existirda un comité de coordinacidn
integrado por las autoridades que determine un reglamento del Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo. Asimismo, dicho reglamento, que deberad llevar la firma de los Ministros de Hacienda y
de la Secretaria General de la Presidencia, determinara las normas que sean necesarias para el
funcionamiento del comité.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo primero.- La presente ley entrara en vigencia transcurrido un ano desde su publicacién en
el Diario Oficial, salvo las modificaciones realizadas a los siguientes articulos de la ley N°19.496: 2°;
16; 24, inciso final, respecto a la facultad del Servicio para aplicar la multa; 26, inciso segundo; 31;
41; 49, inciso segundo; 50, con excepcién de la derogacién del actual inciso final; 50 A; 50 B; 50 C,
con excepcién de la oracién final de su inciso primero; 50 F; 50 G; los nuevos articulos 50 H a 50 O;
56; 56 A; 56 C; 56 H, solo en cuanto a la facultad del Servicio para cursar la multa y no asi respecto
del monto de la misma; 58 letra a), en cuanto a lo previsto en los nuevos parrafos cuarto y quinto;
58, letra b); 58, letra c); 58, letra f); 58, letra k); 58, letra |); 58, letra ii); 59, en cuanto a lo previsto
en las nuevas letras e) y f) del nuevo inciso cuarto, y 59 ter, en cuanto al titulo de abogado que



deban acreditar los Directores Regionales. Tales modificaciones comenzaran a regir de acuerdo al
siguiente cronograma:

a) En las regiones de Antofagasta, de Valparaiso y de Magallanes y de la Antdrtica Chilena, desde el
1 de enero de 2016.

b) En las regiones de Arica y Parinacota, de Tarapacd, de Atacama, de Coquimbo, del Libertador
General Bernardo O'Higgins, del Bio Bio, de la Araucania, de Los Rios y de Los Lagos, desde el 1 de
julio de 2016.

c) En las regiones Metropolitana de Santiago, del Maule y de Aisén del General Carlos Ibafiez del
Campo, desde el 1 de enero de 2017.

Articulo segundo.- Los procedimientos iniciados con anterioridad a la entrada en vigencia de la
presente ley seguirdn tramitandose conforme a sus normas hasta su total tramitacién.

Articulo tercero.- En las causas que se funden en hechos ocurridos con anterioridad a la entrada en
vigencia de las modificaciones que comenzaran a regir de acuerdo al cronograma descrito en las
letras a), b) y ¢) del articulo primero transitorio, serdn competentes para conocer de ellas y resolver
los tribunales sefialados en el texto de la ley N°19.496 vigente en el momento de la ocurrencia de
tales hechos, contando con todas las atribuciones que dicha ley les conferia.

Articulo cuarto.- Las facultades contempladas en los literales d) y e) del articulo 58 de la ley
N°19.496, solo podran ser ejercidas una vez publicado en el Diario Oficial el reglamento a que alude
el articulo 4° permanente de esta ley.

Articulo quinto.- Facultase al Presidente de la Republica para que, dentro del plazo de un afno
contado desde la publicacion de la presente ley, establezca mediante uno o mas decretos con fuerza
de ley, expedidos por intermedio del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, los que también
deberan ser suscritos por el Ministro de Hacienda, las normas necesarias para regular las siguientes
materias:

1) Fijar la nueva planta de personal del Servicio Nacional del Consumidor y el régimen de
remuneraciones que le resulte aplicable.

2) Dictar las normas para la adecuada estructuracion y funcionamiento de las plantas que fije, y en
especial determinar las normas transitorias para la aplicacién de las remuneraciones variables, tales
como la bonificacién de la ley N°19.528 y la asignacidén dispuesta en los articulos 9°, 10, 11y 12 de
laley N°20.212, el nimero de cargos para cada planta, los requisitos especificos para el desempefio
de los mismos, sus denominaciones, los cargos que tendran el caracter de exclusiva confianza y de
carrera, y los niveles jerarquicos para la aplicacion del articulo 8° de la ley N°18.834, cuyo texto
refundido, coordinado y sistematizado fue fijado por el decreto con fuerza de ley N°29, de 2004, del
Ministerio de Hacienda. Ademas, en el ejercicio de esta facultad podra establecer normas distintas
o complementarias al articulo 15 de esta ultima ley para los encasillamientos del personal derivados



de las plantas que fije. Igualmente determinara los niveles jerarquicos, para efectos de la aplicacion
de lo dispuesto en el Titulo VI de la ley N°19.882.

Los funcionarios que, a la fecha de publicacidn del correspondiente decreto con fuerza de ley, se
encuentren desempeiiando cargos calificados como de alta direccién publica o de carrera, acorde
con las referidas normas, mantendran su nombramiento mientras no se produzca la vacancia, por
cualquier causa, de los cargos de los que son titulares.

3) Ordenar el traspaso, en las condiciones que determine, sin alterar la condicién juridica de la
designacién vy sin solucion de continuidad, de los funcionarios titulares de planta y a contrata del
Servicio Nacional del Consumidor y de otras instituciones que se desempefien en dicho servicio a la
fecha de la publicacion de la presente ley.

Para el encasillamiento del personal que se encuentre en funciones en el Servicio Nacional del
Consumidor a la fecha de publicacion del correspondiente decreto con fuerza de ley, no serdn
exigibles los requisitos que se establezcan para el ingreso en los cargos de planta. A igual norma se
sujetardn los funcionarios que tengan la calidad de contratados, para los efectos de su asimilacidn.

4) El traspaso del personal titular de planta y a contrata y de los cargos que sirven se efectuara al
grado de la Escala de Fiscalizadores cuya remuneracién total mensualizada sea la mas cercana a la
que percibia el funcionario traspasado. La remuneracidn mas cercana correspondera a aquella cuya
diferencia con la que percibia en el grado de origen, positiva o negativa, sea la menor. Para su
determinacién se considerara la suma del total de haberes brutos mensualizados, excluidas las
remuneraciones por horas extraordinarias.

5) En el respectivo decreto con fuerza de ley se determinard el nimero de funcionarios que seran
traspasados por estamento y calidad juridica, estableciéndose, ademas, el plazo en que deberd
llevarse a cabo este proceso. En cambio, la individualizacion del personal traspasado se realizard a
través de decretos expedidos bajo la formula “Por Orden del Presidente de la Republica”, por
intermedio del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

6) Determinar la fecha de entrada en vigencia de las plantas que fije y de los encasillamientos que
se practiquen. lgualmente, fijar la dotacion maxima de personal del Servicio Nacional del
Consumidor.

7) El uso de las facultades sefialadas en este articulo quedara sujeto a las siguientes restricciones,
respecto del personal al que afecte:

a) No podra importar cambio de la residencia habitual de los funcionarios fuera de la regién en que
estén prestando servicios, salvo con su consentimiento.

b) No podra tener como consecuencia ni ser considerado como causal de término de servicios,
supresion de cargos, cese de funciones o término de la relacién laboral del personal.



c) No podra significar disminucién de remuneraciones ni modificacién de derechos previsionales.
Cualquier diferencia de remuneraciones debera ser pagada por planilla suplementaria, la que se
absorbera por los futuros mejoramientos de remuneraciones que correspondan a los funcionarios,
excepto los derivados de reajustes generales que se otorguen a los trabajadores del sector publico.
Dicha planilla mantendra la misma imponibilidad de las remuneraciones que compensa.

Ademas, a la planilla suplementaria se le aplicara el reajuste general antes indicado.

d) Los funcionarios encasillados y traspasados mantendran la asignacién de antigiiedad que tengan
reconocida, como también el tiempo computable para su reconocimiento.

Articulo sexto.- El reglamento sefialado en el articulo cuarto transitorio, y los demas que resulten
necesarios para la implementacion de esta ley, deberan dictarse en el plazo de un afio desde su
publicacion.

Articulo séptimo.- Mediante decreto del Ministerio de Hacienda, expedido por “Orden del
Presidente de la Republica”, se fijara el porcentaje de asignacion de alta direccién publica a que se
refiere el articulo sexagésimo quinto de la ley N°19.882, en razdén del cambio de escala de
remuneraciones a que estaran afectos los altos directivos publicos que continien desempefiando
funciones conforme a lo sefialado en el numeral 2) del articulo cuarto transitorio

Articulo octavo.- El mayor gasto fiscal que irrogue la aplicacién de esta ley durante su primer afo
presupuestario de vigencia, se financiara con cargo al presupuesto del Servicio Nacional del
Consumidor, y en lo que faltare, con cargo a los recursos de la partida presupuestaria Tesoro Publico,
de la ley de Presupuestos del Sector Publico.

Articulo noveno.- Faclltase al Presidente de la Republica para que, dentro del plazo de un afo
contado desde la publicaciéon de la presente ley, mediante un decreto con fuerza de ley, fije el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la ley N°19.496, que establece normas sobre proteccion
de los derechos de los consumidores.

Articulo décimo.- Quienes se encuentren desempefiando el cargo de Director Regional a la época
de entrada en vigencia de la nueva planta de personal del Servicio Nacional del Consumidor a que
se refiere el articulo quinto transitorio anterior, continuardn rigiéndose por las normas vigentes a la
época de su designacion.

Articulo undécimo.- La parte final del inciso primero del articulo 50 C de la ley N°19.496, en lo que
corresponde a la asistencia juridica gratuita de las Corporaciones de Asistencia Judicial, que se
introduce por el articulo 1°, numeral 22), de la presente ley, entrard en vigencia una vez que esté en
funcionamiento el servicio publico de asistencia judicial que sucedera a las actuales Corporaciones
de Asistencia Judicial.

En el periodo intermedio entre la publicacidn de la presente ley y la condicidn sefialada en el inciso
anterior, la prestacién de asistencia juridica gratuita a los consumidores que no puedan costearla
por si mismos, se financiara a través de convenios suscritos especificamente entre el Ministerio de



Economia, Fomento y Turismo y el Ministerio de Justicia, debiendo este ultimo transferir los fon
Cada convenio suscrito debera indicar los requisitos bajo los cuales se realizara el traspaso, la
destinacion especial de los fondos, las condiciones y caracteristicas especificas de la prestacidon de
asistencia juridica, las facultades y obligaciones de las Corporaciones de Asistencia Judicial y
cualquier otra especificacién que permita delimitar claramente los servicios que se prestan y los
recursos necesarios para financiarlos debidamente.

Ademas, durante el mismo lapso sefialado en el inciso segundo, se habilita expresamente para
comparecer ante los juzgados de policia local, en la realizacidn de todas las actuaciones, gestiones
y audiencias que sean necesarias para poder brindar la asistencia juridica gratuita a que se refiere
este articulo, a las personas sefialadas en el inciso segundo del articulo 2° de la ley N°18.120.”.dos
aportados, a las Corporaciones de Asistencia Judicial, de acuerdo a las reglas generales.

PROPUESTAS DE CONADECUS
CREACION DE NUEVOS ORGANISMOS
Fortalecimiento de asociaciones de consumidores

» 1.-Crear un sistema integrado de proteccion del consumidor SIPROC: integrado por
organismos que disponen de sistema de recepcidén de reclamos, mediacién vy
conciliacion incorporando entidades publicas, SERNAC, CAJ, MUNICIPALIDADES vy
ADCs:

» 2.- Crear el Consejo Nacional del Consumo CNC: integrado por un representante de
todos los organismos que componen el sistema integrado de proteccion del
consumidor SIPROC

FINANCIAMIENTO PARA ADCs DEL SISTEMA INTEGRADO

P 1.- ADGCs integrantes del Consejo Nacional del Consumo -CNC- (aquellas que
disponen de plataformas de atencion de reclamos.)



a) Para estas ADCs, se creara una linea de financiamiento de proyectos anuales y
continuos que permita el financiamiento de profesionales y equipos de apoyo,
arriendos, mantenimiento de sus plataformas en base a proyectos anuales.

» b) Los recursos entregados deberan ser rendidos ante el SERNAC

» c)Las ADCS que integren el sistema integrado de proteccién al consumidor, deberan
disponer de un registro de reclamos, registro de mediaciones y conciliaciones,
cumplir normas de contabilidad y transparencia en el uso de estos recursos.

» d) art 8° letra G: sefiala que las ADCs pueden ejercer actividades, celebrar actosy
contratos civiles y mercantil para cumplir sus objetivos. Sin embargo el art 9 sefala
que en ningun caso las ADCs podrdn repartir excedentes, utilidades o beneficios
pecuniarios de sus actividades entre sus miembros fundadores, directores, socios, y
personas relacionadas con los anteriores.

Proponemos:

» 1.- Que se considere la eliminacion letra A del art 9.

» 2.- Eliminar las restricciones establecidas en el art.100 de la ley N°18.045

» 3.- Eliminar la obligacidn que las ADCs deban contratar auditorias independientes,
considerando que las ADCs rinden cuentas de recursos que reciben de fondos o
convenios con organismos del estado de acuerdo a instrucciones de la Contraloria
General de la Republica.

» 4.- Que las ADCs se consideren organizaciones de interés Publico.

REGULACION DE LAS MEDIACIONES

Participacion de asociaciones de consumidores

Propuestas:

»

1.-Mediaciones o conciliaciones individuales: Las ADCs que tengan plataformas de
reclamos puedan tramitar las infracciones menores a 25 UTM, validando este
procedimiento ante el Sernac.

2.- Regulacion de las mediaciones colectivas: Las ADCs deben tener atribuciones
para realizar mediaciones colectivas. En el procedimiento iniciado por una ADCs
debiera participar un representante del Sernac.

OBSERVACIONES:



» 1.- ART. 54J: establece como plazo maximo 3 meses para la mediacion colectiva, el
cual podra ser prorrogado por una sola vez hasta por 3 meses, consideramos que
este es un plazo muy extenso y puede prestarse maniobras dilatorias

» Proponemos: el plazo podra ser prorrogado por resolucién fundada por una sola vez
hasta por 30 dias.

MODIFICAR LAS ACTUALES CAUSALES DE IMPLICANCIA Y RECUSACION DE LOS JUECES.

1.- Nuestras actuales causales de implicancia y recusacion, que en términos generales son
aquellas normas que obligan a los jueces a inhibirse de conocer una determinada causa por
carecer de la imparcialidad suficiente. Son producto de un Cédigo de Procedimiento Civil y
un Cdédigo Orgdnico de Tribunales que no se imaginaba la existencia de grandes empresas
transnacionales o de monopolios naturales como los casos de las empresas de servicios
sanitarios.

NORMAS NECESARIAS PARA PERFECCIONAR EL SISTEMA DE PROTECCION COLECTIVA.

» A pesar del avance que ha significado la incorporacion de esta valiosa herramienta,
se han hecho evidente ciertos problemas en su regulacion procedimental.
Especialmente que suelen tardar demasiado tiempo antes de ser resueltos. Entre las
razones que tiene esta demora excesiva, se cuentan el régimen de recursos al cual
estd sujeto el procedimiento, la preferencia para la vista que tienen en la tabla con
la cual son revisadas en segunda instancia y la posibilidad que cientos de
consumidores afectados puedan hacerse parte del procedimiento colectivo de
manera individual. Por esa razdn, las propuestas que presentamos tienen por objeto
fundamental agilizar el procedimiento, pues entendemos que en la mayoria de estos
casos son miles de personas las afectadas en sus derechos y que la demora excesiva
de esta clase de juicios soélo deslegitima nuestro sistema legal ante los ojos de la
ciudadania.

PROCEDIMIENTOS

» 1.- Es necesario incorporar en este proyecto los problemas en materia de prueba,
la informacion probatoria normalmente la tienen los proveedores; las ADCS o el
SERNAC no sabe cudntos son los afectados. Sugiere establecer un sistema de prueba



dinamica, facultando al juez para producirla e invertir el onus probandi en ciertos
casos, como cuando una ADCs debe acreditar cuantos han sido los afectados y en
qué forma.

» a) Las demandas colectivas o difusas seran privativas del SERNAC y de las
Asociaciones de Consumidores legalmente constituidas. Para estos efectos,
derogase la letra ( c) del N° 1 articulo 51 de la ley N°19.496.

» b) Modifiquese el actual N°3 del articulo 51 de la ley 19.496, eliminando la frase “o
consumidor que se considere afectado” y agregando a continuacién del punto (.) la
siguiente frase “cualquier legitimado activo para estos efectos aquellos sefialados
en las letras a y b del numeral uno del presente articulo.”

LIBRE COMPETENCIA Y DERECHOS DEL CONSUMIDOR

La mayoria de abusos que sufren los consumidores se debe muchas veces a la falta de
competencia, esto da lugar a precios altos, servicios de calidad insuficiente, mala atencién
de los clientes etc.

Es por ello que algunos paises han decidido que la institucionalidad de la Proteccién al
Consumidor forme parte de la promocion y defensa de la Libre Competencia (DL N2211que
regula la Libre Competencia).

Proponemos:
NUMERO 14)

» Letra b).- Para agregar a continuacion del niumero 3 del inciso tercero del articulo
39 bis, el siguiente numero 4, nuevo:

“4. En el caso de tratarse de un agente econémico con participacién en el mercado,
proponer un plan de indemnizacion de los perjuicios ocasionados por la comision de la
conducta, el que debera ser calificado como suficiente por el Fiscal Nacional Econdmico al
momento de acceder al beneficio de exencién o reduccion de la disolucién, multa o
prohibicion, en su caso:

FUNDAMENTO:

» El proyecto confiere conferir el beneficio de exencidn de responsabilidad criminal al
primero que aporte antecedentes a la FNE.



» Parece un potente incentivo para compensar a los afectados condicionar los
beneficios derivados de la delacidn compensada a la indemnizacién de los perjuicios
ocasionados por la conducta.

NUMERO 13)

» Letra b)- Para eliminar la frase final del segundo parrafo “y en su contra solo
procederd el recurso de reposiciéon”, agregando a continuacién de la frase del
proyecto “en caso de aprobar el acuerdo" punto seguido, agregando a continuacién
la siguiente frase, nueva:

“En contra de la resolucion del Tribunal que apruebe o rechace el acuerdo procedera el
recurso de reclamacién para ante la Corte Suprema. Este recurso deberd ser fundado y solo
podra interponerlo los suscribientes del acuerdo, los competidores que participen del
mismo mercado relevante, o las Asociaciones de Consumidores reguladas en el parrafo
segundo del Titulo Il de la Ley nimero 19.496. En lo demas, se regulard conforme lo
dispuesto en el articulo 27 de la presente ley”.

Fundamento:

» El proyecto propone introducir una clarificacién en cuanto a que las resoluciones del
TDLC que aprueben los acuerdos extrajudiciales produciran efectos respecto de
terceros.

» Sin embargo, es necesario establecer un mecanismo a efectos de resguardar
adecuadamente los intereses de los actores del mercado relevante, en el cual se
adopta un acuerdo extrajudicial por parte de la FNE o de las Asociaciones de
Consumidores.

NUMERO 1)
» Para modificar el articulo 30, por el siguiente:

» “Articulo 30: La Sentencia del Tribunal de Defensa de la Libre Competencia debera
pronunciarse sobre la responsabilidad civil de los infractores fijando el monto de las
indemnizaciones a que hubiere lugar”.

Fundamento:

» El proyecto propone que se apliquen las acciones y el procedimiento para la
proteccion del interés colectivo o difuso de los consumidores reguladas en la ley N2



19.496, pudiendo interponerse las demandas civiles respectivas ante los tribunales
ordinarios de justicia.

Sin embargo, la experiencia ha demostrado que el establecimiento de un Tribunal
distinto al TDLC encargado de determinar los perjuicios ocasionados por la
infraccion a la libre competencia y ordenar su pago dilata excesiva e
innecesariamente la reparacién de los perjuicios a los consumidores afectados por
estos atentados.



