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MODULO SOBRE PROTECCION DE LOS
DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

La ley 19.496 que establece normas sobre proteccion de los derechos de
los consumidores senala los siguientes deberes de los consumidores:

DERECHOS:

1. A LA LIBRE ELECCION DEL BIEN O SERVI-
ClO: Este derecho consiste en la posibilidad
que tiene el consumidor de elegir entre varios
productos aquel que mas le convenga, para o
cual es necesario que exista una libre compe

tencia que permita esta oferta variada.

2. EL DERECHO A UNA INFORMACION VERAZ
Y OPORTUNA: Sobre los bienes y servicios
ofrecidos, su precio, condiciones de contrata-
Cion y otras caracteristicas relevantes de los

mismos.

3.EL DERECHO A NO SER DISCRIMINADO:
Arbitrariamente por parte de proveedores de

bienes y servicios.

4. EL DERECHO A LA SEGURIDAD EN EL
CONSUMO:De bienes o servicios y a la pro-

teccion de la salud y de medio ambiente.

5. EL DERECHO A LA REPARACION E INDEM-
NIZACION: adecuada y oportuna de todos
los dafios materiales y morales en caso de

incumplimiento a lo dispuesto en esta ley.

6. EL DERECHO A LA EDUCACION PARA UN
CONSUMO RESPONSABLE:E! Estado debe
proveer de informacion educativa a los
consumidores y facilitar la creacion de aso-
ciaciones de consumidores que desarrollen

actividades de educacion.
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7. DERECHO A RETRACTO O TERMINAR UN
CONTRATO SIN LA VOLUNTAD DEL PROVEE-
DOR: En un plazo de 10 dias contados desde
la recepcion del producto o desde la contra-
tacion del servicio y antes de la prestacion

del mismo, en los siguientes casos:

-Contratos celebrados en reuniones concer-

tadas, como “tiempo compartido”.

-En contratos realizados por medios electro-
nicos y o cualquier otra forma de comunica-

cion a distancia.

- En los contratos de educacion superior
cuando se ingrese a primer ano de carrera.
Este derecho se debe ejercer cumpliendo los
plazos, requisitos y obligaciones que dispon-

ga la ley en cada uno de los casos descritos.

8. EL DERECHO A GARANTIA, CAMBIO, DE-
VOLUCION DEL DINERO, segln corresponda,
por los bienes o servicios que se adquieran o
contraten y que presenten fallas de fabrica-
€ion o sean inseguros. También por los bienes
que contienen una cantidad inferior a lo

informado en el envase.

DEBERES:

La ley 19.496 senala los siguientes deberes de

los consumidores:

1. INFORMARSE:Responsablemente sobre
las caracteristicas relevantes de los bienes 'y
servicios ofrecidos en el mercado, su precio y

condiciones de contratacion.

2. ADOPTAR TODAS LAS MEDIDASa su alcan-
Ce para evitar riesgos que puedan derivarse

del uso o consumo de bienes y servicios.

3. ACCIONAR DE ACUERDO A LOS MEDIOS
QUE ESTABLECE LA LEYpara obtener la repa-
racion o indemnizacion de los dafos materia-

les y morales derivados de actos de consumo.

4. NO HACER DENUNCIAS TEMERARIASen
contra de proveedores, vale decir, denuncias
carentes de fundamento, formuladas con el
patente prop6sito de perjudicar econémica o

moralmente al denunciado.
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5. CELEBRAR SUS OPERACIONES DE CONSU-
MO con el comercio establecido.

6. BUSCAR LOS MEDIOS PARA DOTARSE DE
LA EDUCACION que les permita ejercer un

consumo responsable.

7. LEER DETALLADAMENTELlos contratos
antes de firmarlos, de manera que pueda

comprender totalmente su contenido.

8. TOMAR sus decisiones de compra libre e

informadamente.



TRIBUNALES Y JUZGADOS DE POLICIA
SISTEMA DE PROTECCION [EEE:E

AL CONSUMIDOR

-Los tribunales competentes para conocer

denuncias y demandas individuales por

SERNAC infracciones a la Ley del Consumidor, son los
Juzgados de Policia Local;

EL Servicio Nacional del Consumidor, es el -Las partes pueden comparecer perso-

servicio pablico que tiene por mision: nalmente, sin necesidad de apoderado o

~Velar por el cumplimiento de la Ley del abogado habilitando, al comparendo de

Consumidor. contestacion.
-Difundir los derechos y deberes del consu-
midor.

-Orientar y educar a los consumidores, y

-Efectuar acciones judiciales.
ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES (ADCs)

Tienen como finalidad la:

-Orientacion e informacion.

-Recepcion de casos en los que se ha infrin-
gido la ley del consumidor.

-Mediacion; envio de carta planteando

el problema. Depende de la voluntad del
proveedor.

-Acciones judiciales; Ayudamos a los con-
sumidores en la confeccion de denuncias y
demandas civiles.

-Interposicion de acciones de interés colec-

tivo;
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AMBITO DE APLICACION
DE LALEY N° 19.496 Y SUS

DEFINICIONES.

La ley entrega a los consumidores los medios

necesarios para la defensa de intereses:

-Reconoce expresamente los derechos de los

consumidores;

-Regula las relaciones entre proveedores
y consumidores desde la perspectiva de la

armonizacion de los intereses en juego.

-Establece las infracciones en perjuicio del
consumidor, y sefiala los procedimientos
aplicables tanto para hacer efectiva la san-
cion que corresponda como para resolver los
conflictos que se produzcan entre proveedo-

res y consumidores.

ALGUNAS DEFINICIONES

BASICAS.

Para una mejor comprension de su conte-
nido, la ley define los principales conceptos

que utiliza.

CONSUMIDORES: Personas naturales o
juridicas (empresas, sociedad, asociacion
gremial, club deportivo, etc) que adquieren
un bien o contratan un servicio, mediante
el pago de un precio o de una tarifa, para
satisfacer las necesidades propias o de su

grupo familiar.

PROVEEDORES: Personas naturales o juridi-
cas, de caracter piblico o privado, que desa-
rrollan actividades de produccion, fabrica-

cion, importacion, construccion, distribucion
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0 comercializacion de servicios a consumi-

dores, por las que cobran precio o tarifa.

INFORMACION BASICA COMERCIAL: Los
datos, instructivos, antecedentes o indica-
ciones que el proveedor tiene la obligacion

de entregar al consumidor.

PUBLICIDAD: La comunicacion que el pro-
veedor dirige, por cualquier medio adecuado,
para informar y motivar a los consumidores

a adquirir un bien o contratar un servicio.

ANUNCIANTE: El proveedor que, por medio
de la publicidad, se propone informar al
plblico acerca de los bienes o servicios que
ofrece, o motivarlo para que los adquiera.
CONTRATO DE ADHESION: Aquél cuyas clau-
sulas han sido propuestas unilateralmente
por el proveedor sin que el consumidor,

pueda alterar su contenido.

PROMOCIONES: Practicas comerciales
mediante las cuales se ofrecen bienes o
servicios en condiciones mas favorables que

las normales.

OFERTAS: Practica comercial en que se ofre-
cen bienes o servicios a precios rebajados en

forma transitoria.



OBLIGACIONES DE

LOS PROVEEDORES.

Los proveedores tienen el derecho basico

de producir, fabricar, importar, construir,
distribuir y comercializar toda clase de
bienes y de prestar todo tipo de servicios,
en un marco de respeto a las normas que
regulan la actividad. Tienen el derecho de
cobrar por esos bienes y servicios el precio o
la tarifa que les parezca mas conveniente y

adecuado.

-Respetar los términos, condiciones y moda-
lidades conforme a los cuales ha ofrecido o
convenido con el consumidor la entrega del

bien o la prestacion del servicio.

-Informar al consumidor cuando expenda
productos con alguna deficiencia, usados o
refaccionados o cuando en su fabricacion se
hayan utilizado partes o piezas usadas.

-La prohibicion de negar injustificadamente,
la venta de bienes o la prestacion de servi-

cios comprendidos en su respectivo giro.

-Respetar la dignidad y los derechos de las
personas, observando un tratamiento defe-
rente a sus clientes y excluyendo conductas
discriminatorias por razones de origen étni-
co, origen socioeconémico, apariencia fisica
u opciones sexuales, politicas, religiosas,
etc. En caso de sorprender al consumidor en
la comision de un delito o falta, se limitara

a ponerlo a disposicion de las autoridades

competentes.
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PROCEDIMIENTOS

DE RECLAMO

Cada vez que un consumidor considera que
han sido perjudicados sus intereses; cada
vez que ve afectados sus derechos o siente
que ha sido victima de un engafio, tiene

el derecho y el deber de reclamar. Si no

reclama, si no dice nada, el comerciante o
proveedor lo mas probable es que continde
descuidando sus obligaciones e incumplien-

do los derechos del consumidor.

¢Como debo hacer el reclamo?

Este derecho se ejerce en compras en el co-
mercio establecido, haga llegar su inquietud
a la empresa donde comprd o contrato un

producto o servicio.
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- El primer paso es ir directamente al
proveedor (al mismo local donde hizo la
compra) con la finalidad de solucionar el
problema lo mas pronto posible, el buen
trato con el proveedor puede ayudarle a
solucionar el problema.

- Su reclamo debe hacerlo en forma escrita,
enviando una carta al jefe de la compafiia o
persona encargada de administrar los recla-
mos de los consumidores o al encargado o
duefio del negocio.

- Escriba claramente su nombre, direcciony
el nimero de su boleta si es necesario.

- Describa su compra con el nombre del
producto, modelo nimero de serie, fecha y
lugar donde adquirio.

- Explique el problema'y los antecedentes
que motivan su reclamo.

- Incluya copias de todos los documentos
relacionados con su problema.

(copias de boletas, comprobantes o facturas
del producto o servicio por el que reclama)
- Guarde copias de todas sus cartas y las que
reciba de parte del proveedor

Sino logra una solucion a su problema, rea-
lice su requerimiento en la institucion que
regula dicho proveedor o dirijase al Sernac
para recibir asesoria o0 a alguna asociacion
de consumidores que entregue orientacion
como CONADECUS.



COMO DEBE ACTUAR UN

CONSUMIDOR RESPONSABLE
E INFORMADO.

ANTES DE ADQUIRIR UN BIEN O
PRODUCTO

Antes de cualquier decision de consumo (adqui-
rir un producto o contratar un servicio):

COTICE Y COMPARE. Mire lo que se ofrece,
compare precios, y decida por la mejor opcion
de compra de acuerdo a su presupuesto.
PREGUNTE TODO,informese bien antes de
tomar su decision.

ELIJA LIBREMENTE tomese su tiempo, no

acepte presiones antes de comprar.

¢QUE DICE LA LEY SOBRE LOS
PRECIOS?

-Usted tiene derecho a que se le informe el
precio final de los productos o servicios. Es

decir, debe incluir los impuestos.
-Deben ser informados de manera claray
visible, y deben estar publicados en moneda

nacional.

-Exija una lista de precios, cuando estén a la

venta muchos productos y sea dificil informar
todos los precios, como en las farmacias. Esa
debe estar a la vista y a disposicion de los

consumidores.

LEA LAS ETIQUETAS y el rotulado antes de
adquirir cualquier producto. Si no entiende

pregunte al vendedor.

REVISE LAS CARACTERISTICAS del producto
0 servicio y si le servira a su familia, antes de

tomar la decision de comprarlo.

ANTES DE FIRMAR UN

CONTRATO

LEA BIEN EL CONTRATOrevise el acuerdo
entre usted y la empresa con la cual contratara
el servicio. Pregunte lo que no entiende y NO

FIRME si no esta de acuerdo.

EXIJA UNA COPIA de lo que firmo.

PARA QUE LE COBRENen la cuenta por un pre
ducto o servicio usted debe haberlo aceptado

previamente.

EL SILENCIO NO SIGNIFICA ACEPTAR la

contratacion de un servicio. Como cuando se

reciben ofertas via telefonica. Si no existe su
expresa aprobacion, no le pueden cargar ningin

cobro servicios.

¢QUE ES UN CONTRATO DE

ADHESION?

-Es un acuerdo entre dos partes, que ha sido
escrito anticipadamente por el proveedor, en el
que usted no puede hacer modificaciones. Por

ejemplo, el contrato del servicio telefonico.

-Antes de firmar un contrato fijese que lo ofre
cido o prometido verbalmente esté escrito en
castellano y en un tamafo de letra no inferior a

los 2,5 milimetros.

-Léalo con calma, y no acepte presiones antes

de firmar.

-Si le parece mejor, [léveselo a su casa. Sino lo
entiende, comparta esta informacion con algin
familiar 0 amigo que lo comprenda mejor y
pidale que le explique.

-Sino entiende lo que esta escrito, no firme.

-0Ojo con las clausulas abusivas.
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¢QUE SON LAS CLAUSULAS
ABUSIVAS?

Son obligaciones contenidas en los contratos
que dejan en desventaja al consumidor respec-
to a la empresa, y que no tienen efecto alguno

segln la Ley.

Ejemplos:

-Aquellas clausulas que otorgan a una de las
partes la facultad de dejar sin efecto o modifi-
car el contrato sin el consentimiento de la otra

parte.

-Las clausulas que hacen responsable al consu-
midor de las deficiencias, omisiones o errores

administrativos del proveedor.

-Las que dejan espacios en blanco que pueden
ser llenados por el proveedor sin conocimiento
y acuerdo de quien contrato el servicio. Por

ejemplo: “Los gastos de administracion subiran

— UF al ano”.
Recuerde
Los proveedores estan obligados a respetar los

términos, condiciones y modalidades de los

contratos aceptados por el consumidor.

PUBLICIDAD: QUE LE

CUMPLAN LO PROMETIDO

-Antes de comprar o contratar un servicio
fijese en las promociones u ofertas publici-
tarias.

-Lea e informese sobre las condiciones y

beneficios de las promociones y ofertas.

-Consulte cuanto dura la oferta (los plazos),
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de qué se trata lo ofrecido, cuales son los
requisitos o algunas restricciones que podria

tener antes de adquirirlos.

-Pregunte por el stock. Es decir, la cantidad

de articulos que estan en oferta.

-Recuerde que es su derecho exigir que
lo anunciado u ofrecido en la publicidad
se cumplay respete. Lo prometido en la
publicidad debe considerarse como parte

del contrato.



CUANDO COMPRE O

CONTRATE UN SERVICIO

Exija que le respeten lo ofrecido

-El proveedor debe respetar el precio final

en que promociona un producto o servicio.

-Exija informacion clara y precisa con res-
pecto a las ofertas. Su tiempo de duracion,
productos o servicios incluidos, cantidad de

bienes o servicios en oferta, etc.

-Se debe entregar una explicacion clara al
consumidor sobre las instrucciones de uso
de los productos, advertencias si hay con-
traindicaciones en el consumo e informa-
cion sobre la instalacion de determinados
productos, lo que debe indicarse en idioma

espanol.
¢Qué podemos hacer
frente a una situacion de

discriminacion?

-Exigir sus derechos como consumidor o

consumidora.

-Consultar en el centro de consultas telefo-

nicas del SERNAC 600 594 6000 (valor SLM).

Que no le nieguen injustificadamente la

venta o uso de determinados servicios!
Derecho a Arrepentirse

¢Sabia que en algunos casos excepcionales
usted puede arrepentirse cuando contra-
ta un servicio? Esto se llama derecho a
RETRACTO.

En tres situaciones:

-Si firma un contrato en reuniones donde

fue invitado por empresas. Por ejemplo, las

de venta de “tiempo compartido”; ocasion en

que usted debe expresar la aceptacion del

servicio dentro del mismo dia de efectuada
la reunion entre el proveedor y consumidor.
Para ejercer el retracto debe enviar una
carta certificada al proveedor, al domici-

lio que se indique y en el plazo de 10 dias
desde la contratacion del servicio y antes de

su prestacion.

-En contratos realizados por medios
electronicos o en los que acepta una oferta
realizada a través de catalogos, avisos o
cualquier otra forma de comunicacion a
distancia. En este caso, podra utilizar los
mismos medios que empled en celebrar el

contrato para retractarse del mismo.
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El plazo legal para hacer valer su retracto
sera contado desde la fecha en que recibio
el bien o desde la celebracion del con-
trato en caso de servicios, siempre que el
proveedor cumpla con mandar la confirma-
cion escrita de los términos, condicionesy
modalidades en las que le ofrecid o convino
la entrega del bien o prestacion del servicio.
De no cumplirse con esto el plazo para el

retracto se extendera a 90 dias.

El consumidor debera devolver en buen

estado el producto y su embalaje original.

-En los contratos de educacion superior

cuando se ingrese a primer afo de carre-
ra. En estos casos el retracto le permite al
alumno que pago por su ingreso a cualquier
institucion de educacion superior (centros
de formacion técnica, institutos profesiona-
les y universidades) solicitar la restitucion
del dinero cancelado, cuando es aceptado
en una segunda institucion

Dentro del plazo de 10 dias contados desde
aquel en que se complete la primera pu-
blicacion de los resultados de las postula-
ciones a las universidades pertenecientes
al Consejo de Rectores de las universidades
chilenas, presentando el documento que

acredita la segunda matricula.
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CUANDO HA COMPRADO

UN PRODUCTO O FIRMADO
UN CONTRATO

Derecho a la Calidad y a la Ga-
rantia Legal

Usted tiene derecho a que el producto que
compro funcione con las mismas caracte-
risticas que le prometieron y, ante fallas

o deficiencias, que la empresa se haga
responsable.

Recuerde los siguientes pasos después de

efectuar la compra:
Guarde su boleta

La boleta o cualquier otro documento que
acredite la compra (comprobante de la
compra con tarjeta de crédito o estado de
su cuenta con la casa comercial) le permite
ejercer su derecho a la GARANTIA.

Exigir la garantia legal

Usted tiene derecho a exigir la devolucion de
su dinero, el cambio o reparacion del produc-
to (a su eleccion) en los seis meses siguientes

a la compra cuando un producto nuevo:



- No cumple con normas de seguridad.

- No respete lo informado en el rotulo o
etiqueta.

- No sirve al fin al que esta destinado.

- No cumple con lo convenido entre el con-
sumidor y la empresa.

- Cuando tenga vicios ocultos que imposibi-
liten su uso.

- La garantia legal se aplica a todos los
productos nuevos. No corresponde exigirla
para productos refaccionados o de segunda
seleccion, cuando estas caracteristicas son
debidamente informadas por el proveedor.
- Para ejercer su derecho a la garantia, vaya
con la boleta o comprobante que demuestre
la compra, al lugar donde compro e indique
al vendedor o jefe de local, cual es el incon-
veniente.

- Cuando usted exija su derecho a la ga-
rantia, la tienda le debe otorgar las mismas
facilidades para ejercerla que las que le

ofreci6 al comprar.

Por ejemplo, si opta por la reparacion, no
pueden enviarlo a algln servicio técnico
muy distante del local donde efectud la

compra ni fuera de las horas de atencion

para la venta.

- La garantia legal tiene un plazo de 6 me-

ses para productos nuevos y 30 dias habiles
en el caso de los servicios, inclusive el servi-
cio de reparacion. Los productos perecibles,
tienen la garantia indicada como fecha de
vencimiento o si ella no se indica, sera de 7

dias como maximo.

En qué casos no tiene derecho a
la garantia

-Cuando no le gusto el producto o, por
ejemplo, le quedd mal la talla. Algunas

empresas ofrecen garantias voluntarias que

complementan la garantia legal. Ejemplo:

el plazo de 10 dias para arrepentirse de la
compra que otorgan algunas tiendas o la en-
trega de reparacion gratuita durante un afo.
-Una vez que se ofrece esta garantia volun-
taria, la empresa debe respetarla porque se
convierte en una obligacion legal. Asimismo,
el consumidor debe respetar las condiciones
de la garantia voluntaria para acceder a sus

beneficios.
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LAS FINANZAS PERSONALES Y LA
ADMINISTRACION DEL PRESUPUESTO.

Los Indicadores economicos y como influyen en la economia familiar.

¢Qué son lainflacion y el IPC?

¢Como nos afectan?

La inflacion es el aumento general y
continuado de los precios de una eco-
nomia y esta se mide con varios indices,
como el indice del IPC (Indice de Precios al

Consumo).

Hay diversas causas que provocan la infla-
cion como es el crecimiento econdmico, que
aumenta el consumo y a su vez los precios; 0
una subida de precios de la energia.

ELIPC coteja los precios de un conjunto de
productos representativo del consumo de
los hogares de un pais, por lo que mide la
variacion del poder adquisitivo de estos.

El término inflacion hace referencia a la
subida generalizada de los precios en una
economia o territorio determinados. Todos
sabemos que los precios tienden a subir de

un afo a otro, de tal forma que lo que hoy
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vale una barra de pan, por ejemplo, poco
tiene que ver con lo que valga dentro de

diez aios.

¢Por que suben los precios?

¢Por que existe la inflacion?

Son varias las causas que pueden provocar

la inflacion:

1.-Economia en crecimiento
Cuando la economia esta en un ciclo de cre-
cimiento, la mejora en la situacion general
de las economias domésticas da lugar a un
aumento del consumo de bienes y servicios,
lo cual se traduce en un aumento de los
precios. La regla basica de la economia dice

que a mayor demanda, mayor precio.

2.-Comportamiento de los tipos
de interés

También puede variar la inflacion depen-



diendo del comportamiento de los tipos de
interés. Si la inflacion sube mucho porque la
situacion economica es muy buena, se habla
de una economia recalentada, y la forma

de enfriar la economia es subir los tipos de
interés para reducir el nimero de préstamos
concedidos y por tanto el consumo, con lo
que bajan los precios. De igual forma, baja-
das de tipos de interés favoreceran el creci-

miento econémico y por tanto la inflacion.

EJ: Subida de los precios de la
energia

La subida de los precios de la energia, por
ejemplo el petréleo, también produce
inflacion generalizada al estar presente en
la fabricacién o transporte de casi todos los

productos.

Lo mas dificil para un gobierno es mantener
una buena tasa de crecimiento econdmico

sostenido y una baja inflacion.

¢Como se mide la inflacion?
Existen multitud de indices que miden la
variacion de los precios de los bienes y ser-
vicios de una economia, como por ejemplo
el Indice de Precios de Bienes de Inversian,
el Indice de Precios Mayorista, el Indice de

Precios al Productor, o el Indice de Precios

al Consumo. Este ltimo sera el que nos
interese, puesto que afecta directamente a

las economias familiares.

El Indice de Precios al Consumo
El Indice de Precios al Consumo o IPC mide
la variacion de precios de los bienes y ser-
vicios necesarios para la vida cotidiana de
los hogares y familias. En concreto, se miden
mensualmente los precios de una serie de
productos a los que se llama cesta basica. En
esa cesta se excluyen e incluyen productos

segln varien los usos y costumbres de los
consumidores. Por ejemplo, hace 20 afios
no se contabilizaba el precio de a telefonia

movil, por razones obvias.

¢En qué nos afecta el IPC?

La importancia del IPC es que mide la varia-
cion de nuestro poder adquisitivo. Si suben
los precios, podremos adquirir menos bienes
y servicios con nuestros ingresos, por lo que
se dice que perdemos poder adquisitivo: so-

mos mas pobres, aunque ganemos lo mismo.
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¢Como afectan las subidas de los
precios al poder adquisitivo?

Por tanto, podemos decir que las subidas de
precios nos afectan en tanto en cuanto no
aumenten nuestros salarios para compen-
sarlas. Aln asi, como los precios suben sin
parar y las subidas de salarios se hacen a
principios de afio, para mantener nuestro
poder adquisitivo sera necesaria una tasa de
inflacion baja o moderada que no haga que
la velocidad de las subidas de precios anule
las subidas salariales. De otro modo, siempre

estariamos perdiendo poder adquisitivo.

PLAN DE GASTOS

Un plan de gastos familiares tiene por obje-
tivo hacer un presupuesto que nos permita
saber claramente cuanto podemos gastar

y cuanto podemos ahorrar. De esta forma
aseguramos los recursos para satisfacer

las necesidades del momento y planificar

futuros gastos.

Ordenar los gastos
Analizar como se estan gastando los ingre-
s0s es el primer paso a la hora de planificar

su economia familiar. O sea tener claro,
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como, cuanto y en que se estan utilizando

los ingresos familiares.

¢Qué debo saber para planear el
presupuesto?

INGRESOS: registrar y agrupar todos los
ingresos mensuales del grupo familiar
GASTOS: Ordenar los gastos por categorias:
fijos y variables

GASTOS FI1JOS: son los que practicamente
no varian cada mes: arriendos, dividendos,
cuotas de créditos, etc.

GASTOS VARIABLES: son los que cambian
cada mes como: alimentacion cuentas de
servicios basicos, entretencion, vestuario,
etc.

Los porcentajes de los ingresos dedicados
a cada gasto dependeran exclusivamente
del nivel de ingresos del grupo familiar. Los
expertos aconsejan los siguientes rangos

para cada gasto:

VIVIENDA (arriendo o dividendo) 20 a 35%
ALIMENTACION: 15 a 35 %

VESTUARIO: 3 a 10%

MOVILIZACION: 6 a 20%

RECREACION: 2-6 %

AHORRO: 5-9 %



Gastos a futuro

Casarse, estudiar, tener hijos, viajar, comprar
un auto o adquirir una vivienda, son desafios
que requieren dinero, por lo tanto necesaria-
mente deben ser planificados en el largo (5
afios 0 mas), corto plazo (1 o 2 afos).

Para esto se requiere fiar claramente la
meta financiera y tener un plan de ahorro e

inversiones para poder ejecutarlas.
Reducir gastos

La base del ahorro es gastar menos de lo
que se gana. Con un poco de orden se puede
saber claramente si uno esta en condiciones
de ahorrar. El ahorro suele ser muy Qtil y tal
en casos de emergencias y para alcanzar las

metas financieras que nos hemos fijado.
ALGUNOS CONSEJOS:

-Reduzca gastos, compre lo absolutamente
necesario.

-Si tiene muchas deudas, evalué consoli-
darlas. O sea concentrarlas todas en un sélo
crédito.

-Cuando se llega a una situacion de moro-
sidad no es aconsejable repactar, siempre

queda en peores condiciones.

Diseino de un Presupuesto Anual

Alimentos y
Bebidas
Comidas fuera
de Casa
Dividendo
Vivienda.
Agua
Electricidad
TV por cable
Gas

Pago patente
Internet
Cuidado de los
Hijos

Ahorro
Educacion
Otros Gastos

Ropa
Restaurante
Medicamentos
Entretenimien-
to

Pelugueria
Mantencion de
Casa
Tintoreria
Carga para
celular o plan.
Seguro del
auto

Teléfono
Viajes

Otros gastos

TOTAL

TOTAL

-Converse con su familia, todos pueden
colaborar en el ahorro.

(Conadecus lo puede orientar en forma gratut
ta: llame al 6960420 o consaltenos a través de

nuestro sito web: www.conadecus.c)
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MOROSIDAD Y COBRANZA COBRANZA PRE-JUDICIAL

Ninguna empresa de cobranza, estudio de
abogados o individuo puede arrogarse el
derecho de embargar, intimidar o imponer
cobros judiciales a los deudores de créditos.
Los tribunales son los Gnicos organismos
que pueden aplicar sanciones a los que han
incurrido en incumplimiento del pago de sus
deudas. Son los tribunales los Gnicos que
tienen la atribucion de notificar un proceso
de cobranza judicial (un embargo u otro),

a través de un receptor, por intermedio de

una sentencia dictada y firmada por el juez.

Son cobranzas realizadas por empresas pro-
pias o prestadoras de servicio de los bancos,
instituciones, multitiendas u otras: gene-
ralmente comienzan con el atraso de una o
mas cuotas de un crédito. A través de estas
empresas de cobranza, el acreedor busca
persuadir al deudor, (a veces con métodos
ilegitimos e ilegales) para que cumpla con

sus obligaciones.

Las acciones de cobranza pre-judicial, tie-

nen por objetivo, conminar a que el deudor
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cumpla con sus obligaciones crediticias, y de
esta forma evitar iniciar un juicio de cobran-
za. Que casi siempre son largos y costosos.
Estas acciones siempre son cargadas al deu-
dor dentro del monto de crédito adeudado,

bajo la figura de "gastos de cobranza”.

COBRANZA JUDICIAL

Se inicia cuando el deudor no ha cumplido
con sus obligaciones crediticias. Es decir, ha
incumplido su compromiso de rembolsar a
su acreedor el monto del crédito otorgado;
0 el saldo en cuotas, mas sus intereses. Ante
ello, el acreedor procede a protestar los
pagarés, letras u otros documentos que ac-
tuaban como garantia del crédito adeudado.
El acreedor debera iniciar el tramite ante los
tribunales de Justicia para intentar, a través
de un juicio, recuperar el capital prestado
mas los intereses y los gastos de cobranza.
El Juez de la causa debe determinar que el
cobro se ajunta a derecho y a los montos
que el acreedor reclama. Si corresponde,
determinara el pago del crédito mas las
costas del proceso, e indicando un plazo
para hacerlo.

De no cumplir este dictamen, el juez puede
determinar otras acciones, como el embargo

judicial de los bienes del deudor, o la liqui



dacion de las garantias entregadas por éste,
hipotecas, prendas, o bien exigir a los avales

que respondan por la deuda.

COMO ENFRENTAR

LAS COBRANZAS EXTRA-
JUDICIALES

Todo deudor de un crédito tiene como primera
obligacion fundamental, pagarlo en forma com-
pleta y oportuna. De igual forma, tiene derecho
a que el cobro de esa obligacion se haga con
pleno respeto a la ley.

No son pocos los casos de consumidores que
concurren al Sernac y CONADECUS a recla-
mar por el actuar abusivo de las oficinas de
cobranzas.

Dentro de las practicas abusivas mas recurren
tes de las oficinas de cobranza destacan: visitas
al lugar de trabajo del deudor; llamadas en
horas o dias inhabiles; envio de cartas que apa-
rentan ser escritos judiciales o sefialan que si no
acude en la fecha sefialada le embargaran sus
bienes; y amenazas telefonicas realizadas con
el tnico fin de amedrentar a los consumidores y
conminarlos a acercarse a sus oficinas a pagar.
Con todo ello, los deudores son obligados, bajo

presion ilegitima, a “renegociar” sus deudas,

bajo peores condiciones, aumentando su deuda

capital a cifras cada vez mas inmanejables.

La ley del consumidor es clara en este
sentido al disponer en su articulo 379,
inciso 5°, que “Las actuaciones de cobranza
extrajudicial no podran considerar el envio
al consumidor de documentos que aparen-
tan ser escritos judiciales; comunicaciones
a terceros ajenos a la obligacion en las

que se de cuenta de la morosidad; visitas o

-

llamados telefonicos a la morada del deudor
durante dias y horas que no sean los que
declara habiles el articulo 59 del codigo de
Procedimiento civil, y, en general, conduc-
tas que afecten la privacidad del hogar, la
convivencia normal de sus miembros ni la
situacion laboral del deudor”.

Los consumidores no pierden sus derechos
por tener deudas morosas o atrasadas. El
respeto a su privacidad y los limites en los
gastos de cobranza son algunos de ellos.
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CONSEJOS Y DERECHOS

1) Tiene derecho a que la empresa de
cobranza no realice amenazas ilegitimas o
le envie escritos que parezcan demandas
judiciales para exigir el pago.

Para reconocer una demanda judicial, sepa
que el documento debe tener el nimero

de rol de la causa en un extremo superior,
el nombre del juzgado civil que lleva la
cobranza judicial, individualizacion de la
empresa demandante e individualizacion
del demandado, y el procedimiento.
Cualquier escrito que llegue por correo y
parezca demanda, verifiquelo en tribunales
utilizando su nimero de RUT. La demanda
judicial, se le debe comunicar a través de un
funcionario del juzgado (receptor judicial) y

no a través del correo.

2) Las empresas no pueden enviar comu-
nicaciones o hacer llamados telefonicos a
personas que no estén involucrados en la
deuda (jefe, familiares, vecinos etc.) o cobros
fuera de los dias y horas habiles legales, es
decir, de lunes a sabados, de 8 a 20 horas.

3) Tiene derecho a que se respete la privaci-

dad de su hogar, la convivencia normal de su



entorno personal o su situacion laboral.

4) Tiene derecho a que las empresas res-
peten los montos maximos a aplicar por
concepto de intereses (no sobrepasar la
Tasa Maxima Convencional*) y gastos de

cobranza.

5) Pasados 15 dias corridos, desde la fecha
de vencimiento de la deuda, se comienzan
a devengar gastos de cobranza; los consu-
midores tienen derecho a que dichos gastos
no superen los limites que establece la Ley.

Estos son:

- Un 9%, para las deudas o cuotas de hasta
10 UF

- Un 6%, para la parte de la deuda que exce-
da de 10y hasta 50 UF

- Un 3% para el monto que supere las 50 UF

6) Si le cobran extrajudicialmente, tiene
derecho a pagar directamente al acreedor

el total de la deuda vencida o las cuotas

impagas (incluyendo los gastos de cobranza

que procedan).

7) La normativa se aplica a todos los crédi-

tos otorgados por bancos, financieras, casas
comerciales u otros otorgantes de créditos

(farmacias, supermercados, cooperativas

eto).

8) Sila empresa con la que mantiene la

deuda impaga hace efectivos los gastos de

cobranza antes de los 15 dias de venci-

miento de la obligacion; exige mas de los
porcentajes establecidos por ley o realiza
procedimientos abusivos de cobranza, esta
cometiendo una infraccion que puede ser
sancionada por los tribunales competentes.
La Tasa Maxima Convencional (TMC) se fija
mensualmente por la autoridad en base al
interés corriente. La TMC no puede exceder
en mas de un 50% del interés corriente. Ac-
tualmente la tasa del TMC es de un 4.09%.
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COMO SE CALCULAN LOS
INTERESES Y GASTOS DE

COBRANZA

1.- Sise atrasa entre 1 a 15 d1as su pago
estara compuesto por:
Valor cuota + interés moratorio (no paga

gastos de cobranza).

2.- Si se atrasa entre mas de 15 dias su pago
estara compuesto por:
Valor cuota + interés moratorio + gastos

de cobranza.

3.- El valor cuota esta siempre compuesto por;

Parte del capital + interés del crédito.
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DEUDAS CASTIGADAS
0 VENCIDAS Y SU
ELIMINACION

La Ley General de Bancos e Instituciones
Financieras establece que la Superinten -
dencia de Bancos e Instituciones Finan -
cieras (SBIF) debe mantener y comunicar
informacion sobre los deudores de los
bancos y sociedades financieras. Ahora
bien, en esta informacion se encuentran
comprendidas tanto las deudas vigentes
como las vencidas, asi como las deudas
directas como las indirectas (avales).

La SBIF ha establecido en su capitulo

18-5 de Recopilacion de normas, que los
bancos y sociedades financieras solo deben
informar las deudas vencidas o castigas

de aquellos deudores contra los cuales
tenga un titulo ejecutivo valido y vigente y
mientras se encuentren siguiendo las eje -
cuciones correspondientes. Terminado por
cualquier motivo el juicio ejecutivo, debe
dejarse de informar la deuda y solo se la
podra incluir nuevamente si se ha obtenido
un nuevo titulo ejecutivo contra el deudor,
como por ejemplo, si éste ha reconocido un

documento o confesado la deuda.



Recomendamos el siguiente procedimien-
to para lograr la eliminacion o suspension

de las deudas vencidas o castigadas:

1. Debe el deudor solicitar un certificado de
sus deudas vencidas o castigadas respecto

del sistema bancario y financiero. (En este se

verifica si la deuda esta castigada o vencida) .

2. Con dicho certificado debe el deudor
dirigir una carta al gerente general de la ins-
titucion de que emana la deuda, solicitando
que su deuda se excluida del estado de deu-
dores que mantiene la SBIF, por cuanto dicha

deuda se encuentra vencida o castigada.

3. El Banco tiene un plazo maximo para

contestar por escrito a su solicitud.
4. El tramite es sencillo y sin costo.

5. Si transcurrido el plazo el Banco o insti-
tucion financiera no da respuesta, el deudor
podra recurrir por escrito a la SBIF, adjun-
tando copia de la solicitud presentada a la
institucion y si procede la SBIF excluira de la

lista de deudores su deuda.

¢Cuando una deuda adquiere el
caracter de castigada o vencida?

a) Cuando la institucion financiera carezca
de titulo ejecutivo. Es decir, no exista letra
de cambio, pagaré u otro documento al que
la ley le de el caracter de titulo ejecutivo.

b) Cuando existiendo titulo ejecutivo, el
deudor no ha sido demandado o la demanda
haya sido interpuesta después del plazo de
prescripcion de la accion que emana del

titulo. Algunos titulos:

Cheque: prescripcion un afio contado del
protesto.

Pagaré: prescripcion un afio, contados desde
el protesto.

) Cuando la institucion haya demandado

al deudor y ésta haya sido rechazada por
sentencia judicial o el juez haya declarado el

abandono de su procedimiento.
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PROCEDIMIENTO DE PAGO

POR CONSIGNACION

El acreedor frente a la mora del deudor pue-
de cobrar por si mismo o encargar su cobro
a una oficina de cobranza, lo importante es
dejar claro que conforme a la ley civil como
a la ley del consumidor, el deudor SIEMPRE
podra pagar directamente al acreedor mis-
mo, éste no puede negarse. Lo que gene-
ralmente sucede es que cuando se cobra la
deuda, ésta ha aumentado.

En definitiva el capital se duplica y las
personas son presionadas a repactar lo que
significa pagar un abono inicial alto y pactar

nuevas cuotas con nuevos intereses, de esta

manera el pago se hace cada vez mas dificil
de cumplir conforme a las condiciones que
la empresa establece, ya que no existe po-
sibilidad de pagar de acuerdo a la situacion
economica de cada deudor.

El pago por consignacion es una forma de
pago que se utiliza para los casos de no
comparecencia del acreedor de recibir; de
incertidumbre de la persona del acreedor; o
de negativa por parte del acreedor a recibir
el pago.

El procedimiento consiste en concurrir a No-
taria y confeccionar una “Minuta de oferta

de pago por consignacion’, en que se sefiale:

1.- Nombre completo, cédula de identidad, de

micilio, profesion u oficio y teléfono del deudor.
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2.- Nombre de la empresa, domicilio, teléfo-

no y nombre de su representante legal.

3.- Certificado 0 monto de la deuda actual y
el porcentaje del interés moratorio cobrado

mensualmente por la empresa.

4.- Los motivos por lo que se efectla esta
forma de pago (ej. El acreedor se niega a

recibir abonos).

5.- Sefialamiento de que se efectuaran las
consignaciones en Tesoreria General de la
Repiblica y el monto mensual de cada una

de ellas.

Posteriormente, esta minuta es presentada y
dejada en Tesoreria General de la Repblica,
institucion que notificara a la empresa de las
consignaciones efectuadas alli.

Se recomienda a los consumidores que el abo-
no a consignar contemple: el pago del interés
mensual y un abono al capital. Solo asi estare-
mos rebajando el capital y ademas el monto
de interés a pagar. Mientras mas aportemos a
capital, mas rapido terminaremos de cancelar.
Los comprobantes de pago efectuados deben
guardarse por un eventual juicio en su contra
en que debera hacerlos valer como pagos

parciales a la deuda.



ALGUNOS CONSEJOS PARA

EVITAR EL ENDEUDAMIENTO

Antes de adquirir un tomar un
crédito de Consumo analicey
considere:

-Los ingresos y gastos de los Gltimos meses,
realizar una estimacion realista y clara de
cuanto podria gastar.

- Ojo con los gastos asociados al crédito:

En los créditos de consumo no so6lo pagara
intereses, también una serie de otros gastos
que aumentaran los costos del crédito:
impuestos, comisiones, gastos notariales y
Seguros.

- Compare el costo del crédito: Siempre es

bueno comparar entre las ofertas del merca-

do, cual es el valor de la cuota mensual mas
los gastos asociados. Es un error considerar

solo la tasa de interés.

El interés maximo

El interés maximo no puede exceder en mas
de un 50% al interés corriente que rige al
momento del contrato. El interés corriente
es fijado cada mes por la SBIF. Un cobro

mayor es sancionado por la Ley.

Uso de tarjeta de crédito.

Las tarjetas de crédito son un facil medio

de pago para hacer compras, sin embargo,
al usarla las compras realizadas con las
tarjetas de crédito sube el precio final de los
productos y servicios, por la incorporacion
de cargos de administracion, intereses y

comisiones.

N

0Ojo con el pago minimo

No pague el minimo requerido: Si acos-
tumbra solo a hacer el pago minimo, los
intereses pueden subir al doble el precio del

producto.

Pague a tiempo: El atraso en los pagos
implica un aumento de los costos por gastos

de cobranza y por intereses moratorios.
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TERCERIA

En el momento que se entabla un juicio por
deuda, se recurre a los registros existentes
de la direccion del deudor y por orden del
juez se dispone el embargo de los bienes
para su posterior remate y repactacion de la
deuda al demandante.

Sien el momento en que el receptor llega
al inmueble para notificar de la orden de
embargo, en caso del que quien habita en la
direccion registrada no fuera el deudor, este
debe comunicarselo al receptor, para que se
pesquise la verdadera direccion del deudor.
Si de todas formas se realizara el embargo,
quien no tiene parte en la demanda y tiene
la posesion de los bienes que se reclaman
por deuda debe interponer una TERCERIA
DE POSESION, con esto se pretende que los
bienes que fueron embargados se recupe-
ren reclamando a las partes del juicio por
deuda que reconozcan que los bienes en
cuestion no son de propiedad de la persona
que mantiene la deuda sino de propiedad
de un tercero que es duefio de los bienes al

momento de realizarse el embargo,
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EMBARGO. Visita de un receptor
judicial quien toma nota de los
bienes que se encuentran dentro
del inmueble que corresponde a
la direccion que dio el deudor al
momento de contraer la deuda.

Para este procedimiento necesitamos
acreditar la posesion de los bienes, con
ese fin es beneficioso para el tercerista
contar con los siguientes documentos:

_ Certificado de dominio vigente de la pro-
piedad donde fueron a embargar.

_Guia de despacho, boletas o facturas
donde a parezca que los bienes son del
Tercerista

_ Certificado de residencia del Tercerista

_ Cuentas de servicios basicos que lleguen a
nombre del tercerista en el domicilio donde
se embargaron los bienes

_ Una nomina de testigos con indicacion
de nombre completo, domicilio, cédula de
identidad y actividad.

La terceria se debe presentar en el juzga-
do que lleva la causa y acompanado de un
abogado, en caso de no contar con uno se
puede acudir a la Corporacion de Asistencia

Judicial.



CONSIGNACION ANTE

TRIBUNALES

En caso de contar con una deuda y estar en
condiciones de pagar una suma mensual
usted debe ir al Juzgado Civil donde se lleva
la causa de su deuda ( la informacion sobre
el Juzgado al que debe acudir debe estar

en la cobranza judicial que le llegue a su
domicilio) el numero de cuenta del tribunal
y consignar ahi con un documento de solici-
tud de consignacion y depositar una suma
de dinero comprometiéndose a hacerlo
mensualmente y asi hasta terminar la deuda
capital, los tribunales civiles tienen cuentas
corrientes del Banco estado para este tipo

de fines.
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PROCEDIMIENTO
CONCURSAL DE

RENEGOCIACION
( Nueva ley de Quiebras N° 20.720)

Procedimiento administrativo y gratuito, en
el que la Superintendencia de Insolvencia

y Reemprendimiento ( SIR) actia como
facilitadora de acuerdos entre la Persona
deudora y sus acreedores. Dicho acuerdo
puede versar sobre la renegociacion de las
obligaciones del deudor o sobre la ejecucion

de sus bienes para el pago de sus créditos.

REQUISITOS

_ Ser persona deudora

_ Las personas que presenten dos 0 mas
obligaciones vencidas.

_ Por mas de 90 dias corridos, que sean
exigibles y provenientes de obligaciones
diversas.

_ Elmonto total o superior a 80 Unidades
de Fomento

_ La persona no debe haber sido notificada
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de una demanda judicial.

La persona endeudada que tiene la intencion
de pagar sus obligaciones vigentes, debe
presentar a la Superintendencia de Insol-
vencia y reemprendimiento la solicitud para
acogerse al procedimiento de renegociacion
y demas antecedentes que la Ley exige para
acreditar el cumplimiento de los requisitos
sefalados (no puede solicitarse nuevamen-
te este procedimiento sino transcurrido 5
anos desde la dictacion de la resolucion de
admisibilidad).

LA PERSONA ENDEUDADA

DEBE PRESENTAR DECLARACION
JURADA

_ Lista de sus obligaciones, vencidas o no,
sean o no actualmente exigible

_ Lista de todos sus acreedores

_ Singularizacion de todos sus ingresos

_ Listado completo de sus bienes

_Que es persona deudora.

_Que no se le ha notificado de la demanda
de liquidacion o de cualquier otro juicio
ejecutivo

_ Deudor debe presentar una propuesta de

renegociacion.



Proteccion Financiera
Concursal

Consiste basicamente en un periodo de tiempo
que la Ley establece para que se lleven a cabo
las negociaciones entre el deudor y sus acree

dores

Beneficios al deudor

_ No podra solicitarse la liquidacion del deudor,

ni iniciarse juicios.

_ Se suspendera los plazos de prescripcion
extintiva.

_ No se continuara devengando los intereses
moratorios.

_ Todos los contratos suscritos mantendran su
vigencia.

_ Las obligaciones ya contraidas mantendran

sus condiciones de pago.

RESTRICCIONES AL DEUDOR

Se suspenderan las lineas de créditos y sobregi-

ros; No podra ejecutar actos ni celebrar contra-
tos relativos a sus bienes embargables.
_ La persona deudora puede oponerse a ejecu

ciones singulares o universales acompaniando al

c).- Audiencia de Ejecucion: Audien-

TRAMITACION

Cia que se celebra con los acreedores que
asistieren mas la persona Deudora, ante la
superintendencia.

a).- Audiencia de Determinacion del  — Suobjeto es aprobar un acuerdo la SIR

Pasivo:Audiencia que se celebra con los remitira los antecedentes al tribunal com-

antecedentes que asistieren mas la Persona  Petente para que se declare la liquidacion

Deudora, ante la Superintendencia (facilitadora judicial.

del acuerdo). _ No hay acuerdo la SIR remitira los antece-

- Su objeto es determinar el pasivo con derecho dentes al tribunal competente para que se

avoto en el procedimiento declare la lquIdaCIén ]Ud]clal

_ No hay acuerdo (SIR) vuelve acitarauna ~ — Hay acuerdo, establece forma de realiza-
nueva Audiencia de determinacion Pasivo y cita €ion de los bienes y pago de obligaciones
audiencia de ejecucion en un plazo no superior a 6 meses, con le
_ Hay Acuerdo la SIR citara alaaudienciade Vvoto dela persona deudoray de 2 0 mas
renegociacion. acreedores que representen mas del 50 %

del pasivo reconocido.
b).- Audiencia de Renegociacion:
Audiencia que se celebra con los acreedores
que asistieren mas la Persona Deudora, ante la
Superintendencia.
_Su objeto es aprobar un acuerdo que permita
renegociar las obligaciones del deudor.
_ No hay acuerdo la SIR puede volver a citar a
Audiencia de Renegociacion y citara a Audien-
cia de ejecucion.

_ Hay acuerdo se levantara Acta que contendra

tribunal copia autorizada de resolucion de admi el acuerdo de Renegociacion, voto de la persona

sibilidad, haciéndola valer a modo de excepcion

(no es necesario el patrocinio de un abogado).

deudora y de 2 0 mas acreedores que represen

ten mas del 50% del pasivo reconocido.
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TERMINO DEL

PROCEDIMIENTO

Los procedimientos pueden ter-
minar anticipadamente por las
siguientes razones

_ Persona ejecuta actos o celebra contrata-
dos relativos a sus bienes embargables parte
del procedimiento.

_ Persona Deudora deja de cumplir los re-
quisitos de admisibilidad del procedimiento
_ Aparecen bienes no declarados por la
Persona Deudora

— No hay acuerdo en la Audiencia de Ejecu-

cion.

SINO SE LOGRA
UN ACUERDO

Efecto de la aprobacion de los
acuerdos en el procedimiento
acuerdo de renegociacion

Acuerdo de Reorganizacion: Las obligacio-
nes objeto del acuerdo se entenderan extin-
guidas, novadas o repactadas y la persona
deudora se entendera rehabilitada.
Acuerdo de Ejecucion: Entendera extingui-
dos, por el solo ministerio de la Ley, los sal-
dos insolutos de las obligaciones contraidas

por la Persona Deudora objeto del acuerdo.
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_ Sino se logra un acuerdo se iniciara un
procedimiento de liquidacion de caracter ju-
dicial colectivo, mediante el cual el deudor
pierde la libre administracion de sus bienes
pasando esta a un liquidador, quien liquidara
todos los bienes del deudor, repartido su
producto entre los acreedores a prorrata de
sus créditos

_ Esto quiere decir que se rematan todos los
bienes de manera de saldar lo que se debe
en un solo procedimiento con el término

del procedimiento que permite la extincion
legal de los saldos insolutos de las obliga-

ciones parte del procedimiento.
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