Nueva Ley del Consumidor:

innovaciones v limitaciones

Francisco Ferndndez *

Resumen

La Lay N* 19.495, que establece normas sobre proteccidn de los derechos de los
consumidores, fug publicada en el Diaric Oficial el 7 de marzo de 1997 y entrd en
vigencia el 5 de junic del mismo afo.

El cre¢imignto econdmico experimentado por el pais en el Ultims tiempo, fa masividad
de los actos de consumo en |a sociedad contamporanea y el despliegue incesante de
nuevas practicas comerciales —amén de ofros factores econdmicos y sociales, entre
los cuales el de mayor relevancia lo constituye la situacién de vulnerabilidad en que
se hallan los consumidores finales de bienes v servicios ante sus proveedores—hacian
necesario un nueve marce juridico de regulacion que diera cuenta de esta realidad v
ubicara a Chile a la altura de los estandares internacionales en la materia.

* FRANCISCO FERNANDEZ, Director del Servicio Nacional dsl Consumidor,
Teatinos 120, Santiago, Chile. Fax: {562) 671 8095, E-mail: sernac@minecon.cl
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Introduccion

configuraha determinadas conductas de los proveedores {a quienes no

definia claramente como tales) como dentaorias contrd los infbreses
de los consumuidores (bos que tampocs eran eoneeptualizados en su wexto de
una manera expresa), asignandoles una sancidn pecuniaria (mulia) cuyo
monto podfa fijar el tribunal entee una ¥ cineuenta unidades trihutarias
mensuales’, sabvo en dos situaciones estimadas particulammente graves, en
L5 que la perialidad podia ser mayor; el caso de la publicidad falsa difundida
por medios masivos (que podia castigarse con mulla de hasta 100 UTV) vel
de 1a paralizacién, suspersion o no prestacion injustificada de un servicio de
utilidad piiblica de los expresamente mencionados en la norma —agua
potable, alcantarillada, gas, energia léctrien o teldono—, siempre que el
misme hublere sido contratedo previamente por el usuario y éste hubiese
papadn el respectiva derechio de eonexddn, instalacidn, incorporaciin o
mantencidn, caso en el cual, ademss de la multa 2 la empresa respectiva, los
gjecutivas o empleados personalments responsables de tal hecho podian ser
sancionados con una pena privativa de libertad {presidic menor en
s grado minima).

L aantigua ley vigente en este carpo, la N7 18.223, dictada en 1983,

Se trataba, puoes, de una lepislecion de clars impronta punitiva,
porgue sus norms operaban silo despues de consumada la conducta gue el
lewislador describia comie esiva a los iniereses del consumidor Ello era
congruente con la filosofia ukraliberal que Ia inspirabe, dfincadaen la
conviccion de que el simple funcionamiento sspontdneo de las leves del
mercado, en una atmdsfera de libee competencia, era bastante pard
resguandar los legitimas intereses de lns corsumnidores, 2 condicion de que a
éstos se ks proporckonara un cierto nivel mzonable de informacidn previa al
contrato v de que se repriniieran las prdcticas fraudulentas en que podieran
incirrir Jos proveedores. Una somera revisian de las disposiciones de Ia Ley
N® 8,223 permitivd comprobar que todas ellas se ccupalan, precisamente,
the castigar sitgaciones de deshonestidad comercial o de vulneraclén
manifiesta al principio de la buena fe en las relaciones contractuales, Nada
se decia, en cambio, respecto al maren nommaativo en que Bles relciones
dehian desareollarse, ke cuzal dejaba entregada la regulacion de la relacién de
consume propiamente tal {vineulo juridics entre proveedor y consurmidor) 2
las norms penerales del Derecho Privado Corndn {Derecho Civil) y en
algunos casos a las del Derecha Mercantil, unas v oiras codificadas
mediados del stglo pasado e impregnadas de ciertos prineipios, como el de la
Tibertad contractusl v el de Ja antonomia de la voluntal, gque, puesto gue
suponan que Jas partes de un contrate discutian y acordaban sus
eurliziones en un pie de efectiva igualdad, resultaban manifiestamente
insuficientes para dar coenta de Jas condicivones de inferioridad v desventaja
en que: el conswmidor s encuentra en el mercado moderny, caracterizade
por la produceldn y comercializacidn en masa de Menes y servicios por
personas que se dedican profesionalmente a ello,

! & walor de una uricad Inbedana mensual (LT ascenda a § 24.531 en marzo da 1968,
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Fundamentos del nuevo sistema de proteccion al consumidor
instaurado por la Ley N° 15,496

Teniendo en consideracidn los elementos anteriormente resefiados,
la nueva Ley de Proteccién a los Derechos de los Consumidores innova
sustantivamente en la materia, confiriéndole a su regulacién una ténica
preponderantemente preventiva y centrada en los efectos civiles o
patrimoniales de la relacidn de consumno (derechos y obligaciones de las
partes que en ella intervienen), sin perjuicio de mantener—y er: algunos
as0s incrementar— las sanciones de multa para reprimir las conductas més
gravemente atentatorias contra los derechos de los consumidores,

De allf que la nueva normativa centre su prevcupacion en el
reconocimiento y regulacién de los derechos de los consumidores, acotando
¢l dmbito de su aplicacién a aquellss relaciones juridicas (contractuales y
extracontractuales) que tienen lugar en el mercado entre proveedores
profesionales, de un lado, y consumidores o usuarios finales, del otro.

Un sistema de proteccién legal asf concebido se fundamenta en el
reconocimiento de la situacién de vulnerahilidad en que se halla el
consummidor en el mercado modermo, frente a la diversidad y complejidad de
las ofertas de bienes y servicios que los proveedores ponen a su disposicion
bajo miltiples v a veces dificilmente comprensibles condiciones de
contratacién. Tal vulnerabilidad se expresa, desde luego, en la asimetr{a de
informacién que se verifica entre los consumidores finales, que actian
individualmente como agentes econdmicos y sin una versaci6n profesional
en la materia de consumo, v proveedores organizados profesionalmente para
desarrollar actividades de produccién, distribucién y comercializacion de
bienes o de prestaci6n de setvicios. Asimismo, esa disparidad se manifiesta en
su escasa capacidad de negociacién respecto a los términos de la vinculacién
contractual que supone la telacién de consumo y en la dificuitad objetiva
que encuentra para ser resarcido de las consecuencias econdmicamente
desfavorables o lesivas que puedan irrogarle los defectos de calidad y sobre
todo de seguridad de los bienes o servicios que adquiere o contrata,

Los fundamentos antedichos explican tanto el universo de
relaciones jurfdicas a que se aplica esta normativa como el sentido y
extensién de cada uno de los derechas que ella consagra en beneficio de los
consumidores.

Ambito de aplicacién

El campo de relaciones juridicas que queda regido por esta
preceptiva lo constituyen, en principio, los actos jurfdicos
—fundamentalmente, contratos— que, de conformidad al Cédigo de
Comercio y demds disposiciones legales atinentes a la materiz, tengan el
cardcter de mercantiles para el proveedor y civiles para el consumidor
(inciso primere del articulo 2° de la Ley N° 19.496).

De manera, pues, que para circunscribir el concepto de acto
jurfdico de.consumo resulta necesario verificar el cumplimiento de ciertos
presupuestos que atafien tanto a la caracterizacién de las partes
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intervirientes (requisitos subjetivos) como 4 la naturaleza del acto mismo
{requisito objetivo).

Par lo gue concierne a los requisitos subjetivos, el mimero 1 del
inciso segunda del articulo 1° de la Tey define a los consumidores como las
personas naturales o juridicas que, en virtud de cualquier acto juridico
oneroso, adquieran, utilicen o disfruten, come destinatarios finales, bienes o
servicios. A su vez, el mimero 2 del mismo inciso concibe 4 los proveedores
come las personas naturales o juridicas, de cardcter ptiblico o privado, que
hubitualmente desarrollen actividades de produccion, fabricacion,
importacion, construccion, distribucion o comercializacién de bienes o de
prestacicn de servicios 2 consumidores, por las que se cobre precio o tarifa.

No abstante que la exégesis a profundidad de las disposiciones de
esta Ley excede con largueza los propésitos v extension de este articulo,
estino imporlante delenernos brevemente en el comentario de algunos
elementos que integran estas dos definiciones.

Desde luego, pueden tener el curdcter de consumidores, para efectos
de esta Ley, tanto las personas fisicas como los entes morales denominados
personas juridicas, con lo cual nuestro legislador zanjo expresamente una
cuestion que por algdn tiempo concitd discusion en la doctring, ya que en
opinicn de algunos las personas juridicas no podian considerarse como tales
pues 4 su respecto no se darfan las condiciones de vulnerabilidad ¥
desventaja negocial de que padecen los consumidores en general. Sin
embargo, los rasgos caracterfsticos de 1a comereializacidn en masa que
hacen los proveedores (esencialmente el desequilibrio entre el profesional de
fa actividad v el que no lo es v la fulta de margen negocial para este dltimo)
impusieron universaliente el criteric de no excluir 2 as personas juritticas,
a priori, de la posibilidad de ser consideradas consumidores,

Con todo, ha de tratarse, en la generalidad de los casos, de personas
juridicas que no persigan fines de lucro o si fueren entes lucrativos (como
las sociedades), serd menester que el bien o servicio que estuvieren
adquiriendo o contratande no lo vayan a convertic en objeto de una nueva
endjenacion o negociacion, ya sca en Ia misma forma o previo un proceso de
transformacian industrial, toda vez que otro de los elementos caracterizantes
del concepto juridico de consumidor es quie &ste sea un consumidor final v
no un insumidor, como denominan algunos autores espanoles a guien
simplemente interviene como un intennediario lucrative en la circulacion
de I riguieza.

Consumidor final es, pues, quien desting los bienes y servicios que
conpra o contrata « la satisfaccion de sus propias necesidades y las de
aquellos con quienes comparte s consumo, Ks, por as{ decirlo, el eslabén
final de la cadena a que puede asimilarse la circulacion de las niercancias.

El Glimo elemento que integra la nocidn de consumidor es la
oncrosidad del acto en cuya virtud la persona adquicere el bien o su disfrute u
obtiene la prestacién del servicio de que se trate. Isto quiere decir que en el
contrato de consumo cada una de las partes debe gravarse en beneficio de la
otrg, soportando el consumidor un desembolso pecuniarto a favor del
provecdor, Por consiguiente, ne serd consumidor quien reciba la donacién
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dles un bien (eontrags o titulo geatuilo), 2 menes gue ells sed un contrito gue
kengza por finalicdad crear condiciones propielas pars na posierion speracion
de congsnme {eomiecr cusnd se nes absequia, en wn supermercade, un
prndueto (e e ohjes de una promecidn, con Ja intencidn de inducinoes
|z ulterior compra de esa arca), Ello por cusanto se aplicara agui el
principio de L2 conexidad entre una y ot act.

Low prroveedores, por su parte, pueden tambicn ser personis
namrhes o juridicas y tlener; cn este dltimo caso, cardeter plblicn o privado
Su raspn caracteristicn esencial es gue lan de dedicarse profesienalimente
-5 deir, con habitalidad ¥ dnimao de lucr: 2 las actividaudes de
prehuccidn, importacion, disteibuciin o comercializaciin de bieres o de
[estacitn de servicios a consumidores, cobrande por ello un precio o tarifa
K justamente este clemento —el cobro de un precio o tarila— be que permite
determinar en qué cisos los entes piblices son proveedones para los efectos
dee Bt legris [aeicin de proteccidn 4l consumidor; Jo serin las empresas piblicas
que expeniden Bienes o prostin servicios remunermdos en el mercado
{Funcion de Derecho Privade ejercida por wn ente estataly, mas no los
servicios puiblicos que realizan actividades prestacionales o relribyidis
{oomo el Servicio de Registro Chvil al otorgar v certificudo, por ejfempl o},
aungue peor ello el adimindsteado erogue g tasa o derecho goe no
constituye el precio del servicio, sine una contraprestactn de Indole fiseal ¥
carcter obligatorio que fiere por alsjeto subvenin al nencs en parte. al costo
qque endraia paca el Bstado [a realizacion de esa prestacian, Trdtase, en este
dltinm cas, del gjencicio de una funcidn estatal regida por el Dereche
Ardministrative y gue escapa al dmbito del Dereche del Gonsumidor

En coanto al requisite olijetivo que ha de curoplirse prar gae
CSLETTHE B PrEsEnCia de un sclo de consurme Uy, por consiguiente, e que
see saplingue Lokl dlee D mstenian), va henios dicho gue Do constinge la
existencia de Jo gueen la dactring del Devechn Comercial se llama un acto
i, es decir, gue es mercantil para el proveedor v civil para el
consurnidor, En ol sentido, laregla peneral es gue 1os acios juridicos sean
e nattoralesa civil teniemdo g cacicer de mercantiles los gque el Codige de
Conriercio ¥ ofras leyes complementarias declaran o califican como tales, en
L sisterna de enumeracion teativa, En peneral, pusde alinnamse gue el
sello distintivo de un acto de comercio es que ¢l sujeto gue Lo realiza, Nevaa
caho con ] una intermediacian lucrativa en la ciroulacidn de la riquess, 1o
e e darse Linto respecto de arnbas paries {come en ka venta de nn
hien por su labricante al distribuidor que lo comercializard) o blen silo con
rebacicn a un de ellas, o que s ocume respecto del vendedor armendador o
prestador de servicios habitualmente abocado a esa actividad (o sea, del
privesdor) . nos situard en presenciade un acto juridico de consumo,

* Aieln marcantl o de comerdio &5 aouel qus eruslve la oblandin de ura ganancia a ravés de
A2 operacion de croulacitn o kos bienes o de prestacion de sanves (por ajemplo, la
romara da un hisn para revendero cen propAsiie de licre w tamben = ulenar ravinta, va
gea an gl misma e&iach an qUR S8 COmANg o previa B franstamasiin indusiall. Los acios
|uridicos que na rednen estas caactansicas son de naluraleza ol Tal es el caso de 1
COMAA pars el propin consumo v de [a pamera vents oe enes extrmdos drectamenta de la
niaburaleza,
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El srticulo 3% del Codign de Comentio os, et nestrondenzanients
puridicn, la norma gue fundamentalmente se ocumi do enlistar los actos de
comercio; ¥ o hace medianie una enumeraciin gue incluye anto actes
ennsiiderados en forma individuzl (como 3 compra de una cosa mueble,
Iecha con Anime de posleriormente venderla, pernnutarle o armendarlis en la
s ferni o e obra distint, v 1a nledior venty, permuki o
arrendamiento de esa misma cosa) come los que dering de s giro propie
resilizun ciertas enpresas A las gque dechara mercantiles {oomo ks de
fibricas, tiends, hazares, fondas, calés, Jas de transporte, las de especlioulos
piblices y otras), caso este dimo en que es kL actividad misma de L
cmpresi | gue moviste raatL il mrcaril,

Fste sentamiento del campo de aplicacién del Derechu del
Consumidor al universo de los actos miixtos & una criginalidad de fanueva
lev chilena de la materda, atribuible sl avtor & est articy by, 1 propdsite
que Iz inspire {ue evitar toda posibiliad de superposicidn normaliva entre al
Dercehin del Tonsumidor, de una paste, v el Devecho Givilo el Derecho
Sercantil, de ba otra, v que en nigiin caso osta noeva rema del Dyt ha
tenvidoy por finalidad suplantar o desplazar 4 kas ramas radiclonales del
Dereche Privido. Bstas Glliomas conservan plondt vipgencii para regular los
actes de enajenacitn o negociacin de biencs o servicios entre personis gue
n s profesionales de 13 actividad comereial (concepto que juridicimente
aharea tambien La actividad imdusteial}, en cuve caso se aplican s normus
civiles, como asimisme aquellos que se celebran entre profesionales del
comercia o de La industria v que quedan cefiidos 2 1 legislacion comercial.

ot B legishact i de los dends paises, en canbin, la
concepiul bxacion de kyoperacion de consomo se Timita definir Tas
actividudes materia de regnlaciin por el [ (preduecidn, importacida,
distribucion, construecian v expendio de biencs o prestacidn de servicios) v a
caraclerizar a los sujelos interviniontes en Ja relacion respective {proveedor ¥
consumidor), sin entrar en T sutileza juridicn gue introdujimos en b sy
chilena ¥ que si bien ha tenido el mérite de deslindar mids clasmente los
uspacios de aplicacion de L normative especial de proteceicn al comsumidier,
hat traidn consige nna linitcicn considerably de ese dmbito regulatorio,
atendido ol cardctor taxativo e ka erimeracion de los sctos de comercio en
ntiestro medio y el manifiesto anaeronisme del listado que contempla ¢l
articulo 537 del Godign de Comercio,

Ui ejemplo conereto de los efectos egativos de o [imitacidn
arttedicha fque, con o, puds laberse conjurado sien el Senade husbicse
hcthielos v vt imteodnicie una mencidn expresa de inclusién o
constituye la prictica marginaciin de este dmbito regnltorio de Lis
aperaciones de compraventa de vivienda oev, usualmente celehradas entre
unia ernpresa inmobiliaria y el particular adguirente del inmnehle. Pero
peurme gue el idmers 20 del articuls 37 del Cidigo de Comercie declir
mercantilis s610 2 ks empresas de construcciin de inmuebles ¥ no 4 las
inmehiliarias, lo gue da por resuftadn que par éstas el aci de venta de ja
vivienda sea un sicto civil

Nk obstante lo expesto en relacién con |a escasa aplicabilidad
prictica de L normas de est ey o las operaciones Qe versan slire [cenes
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ot P £ 14
uehles (o que timbien es wn aspecto de diferenciacion importante con
lias Beyess de e prnisies), cabe sdvertie que al menos se incluyenon
cxpresamenie dos tipos de wetos sobre esia cluse de bienes, dade guee con
frecisencia han sido mutive de abuses contra los consumidores, Me refiero o
it comertializacion de sepuleros o sepultoras v @ los wctos en que el
proveeor se ohliga a sumministrar al consumidor el uso o goce de un
inmueble por pericdos deterininados, continums o discomn in s, oo
stperiones 4 tres meses, sienpre que lo sean amoblados v para fines de
descanso o wirismo (inciso segundo del artioulo 2%). Respecto 2 esta Gltima
chase e operacionos, el propdsito manifiesto era sujetar 1l precepliva de
et e Jos comtratos de Los denomninadis “tempos compartidis Wsticns™,
frecuentermente comercializados bajo fords muy apresivas de marketing
directs, Sin embargo, esc afin tuitive no se logrd a plenitud, pues no se
irrcluve a s respectn (por negativa opositora en ol Senadol uo mecanisme
eseneial para la titel del consumidor en esta clase de acies, cual s la
consageracion del derecho & retracto o desistiniento por parte de gste cnoon
terming breve tras T cebebracian del contrato {diez das) y Ja prohibicidn al
proveeror de exigie pagn algune antes de Ja expiracion de dicho plazo,

At die concluir este ackpte estimo convenicnte sefialar que, como
yuiera gue ¢ act juridice de consume supore que para ¢ proveedor el acto
engza vianaralora mercntil], no mene saracteristicas de tal y quedsy, por ende,
fiera de J regulacicin de csta ey o cntrato de prestacian de servicios
predesionales celebrado entre un profiesional liberal v su diene. toda ver que el
primeso no realiza e internediacton mereantil con L capacydades ¥ aptitudes
iquee racenn de s propio Tnkeleoto v rrabapo. Distinto o8 el casoen que of clienie
coatrale tales servicios con und enpresa prara b cual trabaje & profesional likeral,
s alllf 5T habetz van ol mito entre b esnpresa y ol cliente,

Aplicacion supleforia de 12 Ley N° 19.496

ten factor que vinn 1 restringir adicionalmente el campo de
aplicacion de la nueva Ley fue la expresa exclusidn de las actividades
reguladas por leyes especiales, ucuyo respecto simplemente se consagrs la
aplicacisn supletoria de las nonmas de proteccidn al conswmidkr, es decir,
que elbs diberfan abservarse silo en las materias o aspectos no previsios o
aburdados por tales leves especiales (inciso tercero del articulo 27)

Wris son, enn 1St s, las actividades de produccicn y
comercializaciin de bisnes (o cierlos aspoctis de las misimas) y, solire todo,
e prestaciin de servicios que estdn normadas en cuemos legales especiales,
de indole sectorial, Tales son, desde loepo. Tos casos de Lus cusstiones
sanitarlas vinculadas a la produceicn, trasiegn, conservacion y expend i de
dliversos Bicnes (ulinentas, bebides, medicamentos, cosmitions v productos
e psen pereonal, entee oirosd, que se rgen por el Codigo Sanitario v sus
vesuluciones complementarias, Ta calidad de las viviendas, regideopor Ia Ley
de Drbanisime y Construeciones; kos servicios bsicos domicilizrios
(electricicad, gas, apua potable, alcantarillade v weléfunos), que cuentan con
normanivis especificas pard cadi une de elbos; los servicios bancanios v
[inancients: los conrais de segaros, en peneral; los contraims de transpoct:
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it fidi A3

los sepures privades de salud v los sesurns previsionales, por mencionar silo
bets st Dmportanies,

it bier, si s oo en consideracian gui en lamsori de Los
o, Lo aluidas leves especiales no fueron dictalss con el propasitg
eapecifion de cstihlecer nomnas de proteceidn al consumidor en las materizs
uie abordzen, sivwr mis bien de normar aspectos tenicos u operifivoes il laas
respectivas actividades, no tendriz un signo necesariamente pegativo ol gue
2 Lesy N2 19496 s de aplicacion supbetonia respecta de aguéllas, dude que
dista tendria que darse en una gran variedad de sitnaciones. Bl problema
sirag, e rigor cuindo tles nomias epecisles sisc ocupan de coestiones
atirsentes @l frtend o 2 los dereches del consumidor v Jo Dacen con
sluciones preceptivas menns Favorsbles para dste gque Lis que arhitn
nbevia leaislacian de inspiraciin tutelar Serta of caso, verbigracia, de lus
cliusulas de limitacion o exclusidn de responsabd | dad que sutoriza a
estipular, por cjemplo, L Ley de lsapres v que, en caso de haber sidee e
aplicacion dimeta, b Ley de Proteccidn al Consumidor habeia conceptuedo
com shugivas v por consiguicnte, declarda incficace.

Las derechos de los consumidores

Consecuenitc ont su orlerilacion mitiva, inspiradaen ley
constiaciones que sirven de [osdamenti o ko modema concepcidn de
proteccion al eonsuvidon, fa Ley N® 19,490 estructura su entramadn
preceptive a partir del reconocimiento y enumeracién de los derechos de los
congsdenes, gue se contiene s en st aticulo 37, Buena pane del resto de
st amticulado et destingd a regular el ejercicio de esos derechos en las
distintas sipciones que s presertan en el mercadno de consamo v o sefialar
lows mecanismos aplicables para su resgnando en caso de conductas que los
vislneren

Eun generad, b enunciacién de deechos gue hace el articuls 57
pranla consonancia con los que se consagran en el Derecho Comparada,
descle el muornento que Las lesislaciones nacionabes en esta matena ionen
L matriz conain en las Tirecttives pira ki Proteccidn al Consurnidor que
la Asaimiblea Grerernl de Naciones Dnidses aprofbaca en 1985, con el cardcter
die revormendacion @ los Estadus nudembros para La adopeién de nonngs
Dl v dde politicas priblicas en esta esfera Quixls se eche de menos en osa
nirning b mencion especifiicede algunes deneches expresamente
proclamades en Las leves de ulros paises {como el de La totela de los legitimos
irereses eoondunicos del corsumidor el de e ser objeto de teato abusivo
par bos proveedores), pero elle carece ite mayor relevancia préictica, enomi
apinion, pues st ben kaenumeracian del citado articulo parece Laxativa o
ehzwstiva, por s redaceidi, o loesen los hechos, desde el momento guee
dereches come los gue acabamos de seialar st aparecen mgilados mds
adelante en clantn a i normacion concret de situscionis que los dlectan
{por elemplo, en los articulos 15 y 16, en relaeidn con el derecl 2 ser
deferlidlo de tritos vejatorios o abusivos, respectivamenie).

Ll b atencidn que el articulo 37, aderiis die consagrr
derechios, emmers i cierbos deberes besicos de los conswmidones. Fsae
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es ot rasgo peckiliar de la Ley chilena —que no heimos wisto en ks de oros
pises—y 01 incomoeraciin en olla obedecii oouna indicacion de 1
respresetlacion opsitor e el Seomude, destlineeda a hacer notar gue
nrateria de consiame derechos v deberes suardan entre si una celacian de
conexion. Gon tdo, debe advertinse que, en general, tales debers no
constituyen obligaciones propiamente dichas (en el sentido de gue so
irhseryancia traige necesariamente aparejada ung sancidn, par 1o que si
expliviacian cormsponde bdsicamente o un propdasito diddetico y
progrunetion, vinculadno al fomente de una actinad diligente y responsable
il parte de los consumidones

L rasgn paiicu burments Boportante de los derechos que il
congamidor s le recomocen on esta Ley es 5o cardeter de Trrommncishles
anticipadamente (articile 4%). Kllo quiere decir que o es vilida la
retncia e el constmicor pudiers hacer de algune de ellos on una
el la del contrato de consume, toda wes ques eso hariz ilusoria 14 vigencla
e los mismes pues Ll renuncia se converlinta en una cldusula de estilo
{ Ly [recnengs ) en conlritos N e HL IR0 S e contenido
precispueste {prerredactadcs por ¢l propio provecdort v ofrecidos al piblics
en eneral para su mera adhesion, sin gue le quepa b posihilidad de
discutic sus estipulaciones. En camblo, después de celebrado el contrato y
ante b emereencia de nna disputa sobre s compliniento, sicabriz la
posi it de una renunici o, siguiera parcial. asu efercicio, que es Lo e
onlinariamente sueede cuando las parles resuelven su diferencde medlant:
una [demulade avenimienio, gue suele supaner concesiones
reciprocas entre ellas.

Fn T e s, aonmeterenes i somers eonenbario coplicilivo
averva del aleanes v contenide de cada v de s derechos mencionades
el el anticle 37,

o B dlerectar 4 fa ve olecomn oal ien o senviog

Esle es v derechio qoee s blen forina parte de s prermogativis
osenciales de los corsumideres on ana econonia de mercdo, po estd en lo
Fundarsental regilade en esta Ley, sino en la legislacion protectora de la
Tt v leal competencia, Fn westro pos dichas pormis s contienen
principalmente en el Decreto-Ley 87 211 de 1973 {Ley Anbimonopolios), y
e cliverss ordensantientos Tewales que pontal v ragmentariunente s
evcupen de b leltad comercial. A st juicio. Ia Ley Antimonopolios
ceeuicre dhe relormis gue L complementen y actaalicen (y asi 1o ha
cnbenddides £l Eieeativo, que ha preparasdo ana injciativa en e sentido) y e
de manifiestas necosidaul propoerse la pronta dictacidn de una key que
sisternatice v desarrolle Ta regukacion de la lealtad on la cosnpetencia

Mo obstare lo dicli, on b Lew de Proteceiin al Conswmidor hay
g hién slnas nosmas gue se ielacionan ean st derechio = la Hbn
eloceion, como es la slusiva a asancidn del condicionamiento de ventas o
de las ventas “amareudas™ (articulo 16, letrab)

Prere i 610 ¢s importante L lberlad de eseoger entre las distintas
el que nfeece el mercado, s tanbign que esa liberiad se ejers de
amamer reflesiva v aomsnoma por parke del consumicer e alli que este
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dlerecho hava de engarzrse necesarbmente con ¢ derocho 3 la mbammacion
que establece la letra b del arliculo 3°.

i Darechn 2 uia eformacion wors? p apariul i SoBre los Biones P seveicins afrecinis, su
procio, cordioongs di confralacin § olas carctarsicas slovales de s qWsmoes
Este derecho es unode Tos instrumentos bdsions que 13 Ley
contermnpla para contrarrestar o asimetr, de informacion que afecta a los
consumidores. Ello se procura a traves de laregulacion do dos instimiciones
medulares en esta materia, muy welacionadas entre si: la Banada
informacicin comerclal v b pablicldad, Una v otea son definidas por los
ademeros 3y 4 del inciso sepwnde del articubo 17y se rigen, on lo
fundsrnental, por las normnas del Parefo 17 del Tialo 10 Carticnlos 28 a
A4), 98 blen bay varias otess disposiciones de esbe cuerpo leeal gque se refivren
aellas, tales cormo lus artioulos 14, 35 —indso primero—, 36, 37, 40 —inciso
prirneero—, d1—inciso primen— v 45 —inckse primero—, en o qoe agaie 4 la
informsicn, ¥ 24 —inciso segundo—, en relacion con T publicidad,

La informaciin bifsica comercial es el vehioulo prediledo en el
surmindsire de informeaciin relevante al consumidor, pucs ella estd
comstituida por los distintos datos, antecedentes @ instructivos gque el
proveedor dele proparcionarle oblizatonamente, porextgenca de la norma
legat o replamentana. ELinedio rds utiliswlo para proveerls es el etiguetado
il 1o productos, asi como Los instruetives que se anesan @ ellos o se dan a
conocer al monento de contratir ¢ prestar un servicio. Los antecedentes quo
esta informnactén allega al consumider son de caricter oljetivey no
compertant induccion alguna de su preferenciz, En cambio, b pablicidad ka
CONSHIENEN 1Mensajes comunicarionsbes orientalos 2 caphurar o atraer 1y
valuntad del constmidor en orden @ contratar cierte hien o servicio, es decir,
ella incorpors slenpre un slementn de seduccion, lo gque toena neoesanio que
I regulacidn legal @ su respecto evite el fabeamiento o engaiio en Ja forna
de comeebin o presentar esos mensajes.

Catbe sefalar que no obstante toda 1 importascia gue reviste L
intormactin comercial como chimiento objetivo de 1 ilustracion
esencial que requicre ¢l consumidor para decidir con acierto, en un
anténtico sistema de proteceidn ella debe ser complementada por |a
informacian analitica v comparativa que le proveen Jos organismos
estatnidos para su defensa {estatales o creados por los propios
consuriidoresy, lo que esta Ley procura mediante las atribuciones que
en este aspecto confiere al Servicie Nacional de Consumidor y las
Facnltades que reconoce a las asociaciones de consumidores,

¢} Derscho a no sordeecriminads abifranamonts par pare d2 kg provaedares

Este derechi se encuentra normado por ¢l anticulo 13 de la Ley, gue
prohibe @ los provesbores negar injustificadamente la venta de brenes o la
prrestacitn de servicios comprendidos en sus respectivos gims, siempre qoe el
consumidor esté dispuesto a contratarlos en L condiciones ofreciles por el
propin priveedon

Jute al derechi a no ser objeto de un trato vejatorio, cautel ado en
el articulo 15, este derechi 2 no ser disceiminado abiteararmente s inscribe
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i Lng esfiera e va mas alld de lo meranente patrimoniad o coondmicn,
pues en rigor el valor que con el nsmo se totela o b igualdad de Jas
personas ante la ley v la dipnidad esencial del ser bumane. Porello, en ciso
de suvalneracion, el afectado puede acclonar tanto de acuendo con esta Ley
comn, preferentemente, por Ls vii del recuso constitucional de protecciin,

oy Pevacho A (2 segidac e af Sorsno S dianes 0 SaniEing K 3 [ solsosdn de tt
sl y ol medlio armbien i

Hasta ahaera, en el ordeamionto juridioo chileno, el aseguraniento
preceptive de la inocuidad de fos biones y servicios potencizlmenle rissgosos
era asindde por diversas leves de indole sectorlal, tales como el Cadigo
Sanitario v sus eelumentos oomplementarios, la legidacion eléotrica, la de
s, 12 normativa sobre ¢ transporte ¥ otras andlosas. Sin embargn, € tasgo
conrnin de tindas ellas lo comstituye su arentaciin tenico—preventiva {en el
sentido de imponer requisitos v controles destinsados aevitar o rdueir Lo
posibilidad del acaecimiento de accidentes, previenda sanciones
administrativas para su eveniual inchservancial, sin comtempli, por oira
ptrte, reglas especiales de fdl invocactn v aplicacian para hacer efectivo el
resarcimiento s bos afectados, en caso de legar a producise un sindestro. Los
damnificados, en tal supuesto, estaban sujetos a las disposiciones generales
del Derecho Comin, conforme a las cuabes su posibilidad de obiener
Indemnisacicn pasiaba por que demostraran culpa o negligenci del
prosvesdhor o sus dgentes en la causacidn del hecho o defecto que ergind ¢l
e v, ademdds, por la sustanciacian de un juicio de Jato conccimiento ante
I eriban ales oredinarios,

La Ley N7 10,490, en carnbic, introduce nonnas especiales paca
cautelar el respeto v epercicio elicas de este derecho teontenddas en el Pareafo
5% led Titakes 113, las gue, sin perjulcio de reilerar [ preocupacitn
preventiva del legisladon, conternplan tambidn mecansimes remediales mids
dibecudos pars las hipitesls de daivos, gue incluyen hasta el reting del
mereads de los produetos pelioroses paes Lo sald o segurdad de e
pemsonas (¥ su eventual decomiso) y, por cietto, 1n procedimienta nuds
enpeeelito v Justo para obtener 1a indemnizacion de los perjuicios que se
ocasionen o las victimas,

£} Dierechn & raparacnn Afeciads ¥ opardiind oe fodas ios dafos matenaks p moralss
Proghucichs an cRee ¢n incIARI TN O0f R N0AIES gl

Este derecho sirve de sustento 1o rscanisnos repacalorios que
satharmis de comentar en relacion con b inehservancia del deber de
sepuridad que recae sobre Los proveedores y tanbien os ol que respalda |a
Fausltend reconocida al consunidor para ser compensado ane los defoctos de
calidagd beisica que puedan presentar los productos ¥ servicios (ouvo medio
primordial de ejercitacion es la Lanasda “grantia legal”, que da fa opeldn
de ohtenercambie del hien o nueva prestacicn del seovicto, sin coslo, o, por
rilthmey, dovolucion del precio pagadn, ante determninadas Tormas de
incumplimiento y en los plazos que para cala coso [ Ley seialad,
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L5, probrablemenne, el devechio gue revisie snayor significacion
estraligica 1 malenia de politicas de consumo, pues Jamis completa de las
regulaciones v el mis e csfuerz fiscalimador podrian resultar estérikes s
lews propics constmidores no son formados —preferiblemente desde nifos v a
traveis del sisten s reeu b de ersefarea - pars desarmollir 1as actitudes v
aplitudis Tecesarias con < fin de actuar conscienle ¥ rsponsablemente en ¢f
mercado, velande ellos mismos por el respet de sus demchos v pos la
sebeccion de la aliemiativa mds favorable a sis intereses,

Adlferencin del derecher a s informacidn bisica comercial, o de ser
ecdicsbo e natera de comstme no Bene oo sujoto pasivo (obligado 3 cumplic
crnt ¢l deher corrolativ al proveados mismo, sno 2l Estaldo, que losatistaoe 2
travs chd onganiamo oficial especialiedo en b ateria — Servicio Nacional del
Comsurnidor— v tambign por mdio del sisiena slucative gmerl,

Yar deciameos anterormeite gue b eumeracon del andoulo 3% no agota
awinmiing de bos derechios gue b Loy eoonoce o s consmidonss, Elke s verifica no
sl respecto de bos derochos a L el dlel leygitinne distesds econdimion del
consuTioory & o ser objet de tro abusieo —que citdbames como eemplos dul
cattiter 1o Encative g b il enumerackin—, sino tamhido en ef ciso del
cherectin A asociane oo olros consiuntidores pars Yo deforea y preconizacion
podectival dhe sus intereses conmo takes. Este es une e bos doneches prockanados por las
[hinctricns de b Nackones [ nidas sohe Proteczicin del Corsumidor venel caso
chileno o s etim necesario explicitrdo epecicamente en Ta Ley N 19456, por
St U sinple prieccn aede campe concreo de ka Bbertad de asociciin
ponsarad pordl N 157 del andoul 194de ka Constitueion Poitica. Tor ko deinds, ky
oz e contitucicin, L ovgnizacion v las luncionesde by wsociaciones de
consumidoes —que san bos ehementos pricticns de mayor ke e este aspecto -

N sick regbacles en el P 2° ded Titwlo 1 {artivolos 57 11,

Avances e innovaciones significativas que fa Ley N 19.456 trae
consigo en cuanto a fa proteccion de los consumidores

Por I (e staiie al conjunto de esia precepliva lesral y dados yuee Lo
exlensian del prosente articulo o permite explayase en un dodlisis m ds
pesrtienorizdo de sus distintes tulos ¥ prarraios, estino pertinente realzar,
corno ebemenios iwwedosos de parlicalar importancia para ks adecuada
proteccién de Tos derechios de los consumidores, los siguientes:

a) Eo ol Parrafo 37 del Towlo 1, b consagracion de las obligaciones
fundamentales de lus proveedores, destacdndese entre cllas, por s especial
inportanci, L de respetar Tos emines, condiclones y modalidadis
conforme a los cuales se hubiere ofwcida o convenido con el consumidor la
entressa el bien o L prestacion del servicio, wsi coino b de observar un
tratamiento deferente & sus clientes, que exciuy: conductas wjators o
finmillantes 2 proposito de suponerles, stn fundamentos objetives, ba
conpvisicn de wn heelw ilicito,

b Enn el Pareafo 42 del progio Tialo 11, 12 eradicacion de las
cléusaitas somprosivas v e ks condiciones abusivas de contragaeidn en los
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contrates de adbesicn, ln coal significa teminar con la “ketra chica™ o
eliitesulas guee resultan dificilmente legibles o conprensibles, asi coma con
T estipulaciones leoings, Kllas son, o modo de ejemnplo, las que reservan al
reeczsctoor ol contruto b Facnltd de dejarto sin efecto o de modiicads wtal o
prredalrmente o sn solo arbitrio, las gue establecen incrementos de precio por
prostacones adicionalos que o sean susceptibles de seeplirse o nechizase
por seperilo, s gue Tvieren el peso di la procha en perjuicio del
corsunudor vy importantemente, ks que exoncran o limitan la
respomsabilidid el provectler en trmines de privar 1l consumidor de sn
dhoreches o resarciinkento Trente o deficiencias que atecten 1 lrlidad o
nkilichut esencial del producte o servicio.

ob U e Do Jogres s trasoendintes de ki nueva leglslacion lo
comstituye b incomoracidn i nuestae derecho positivo de la garantia legal
dlee bos productis v servieios, eneuya vietud e consomidor poded stempre
veclammar de bos defecios esenciales de calidad o cantidad gque &tos presenien
desnten de v breve plizo posterior @ so adguisicidn o contrataeiin (s
rweses e el cmse de los Bleres de eonsme durdenn vl plaze de dueciin
impreso e el envoltorin o, e su defecto, el Enming mdsing de sivte dias, en
el e bos perecederos, v dive ding bibikes respeelo de los servicios, 2 contar de
I fechian 01 que concluya su prestacica) . Bsto, naturalmenle, se concibe
como e warantiaooinima, obligatoria y de alcance general, por b coad 5
el proveedor ha ofrecido una garamiia por mayvor plazo o de mes amplio
st de coberlura, prevalecerin los whmines e ésta,

La consagraciin dela garmnti gl tene, ademds, pran
irascendencla dociinariz en el Derschv chileno, pues es [a primers
rranifestagian de wng formg de responsabilidad shjouva Cindependionte de
|2 existencia o o de culpaen el incumplimicento del deudard a1 propasito de
s ebligaciones que un contre serers pac las partes. Fsio os conseomrencia
dee L mnataeabeza profesional de la sctividad del provesdor, T que, como jusi
contrapeartidi « las ganancias que di ella obticne, lo obliza o responder de
a5 congecucicias damosas par ercerns que su ejercicio pucda trer congign
(prinipic de la responsabilidad peofesion:d o por el desgo ereado, opuesto al
traicional de laresponsabilidsd sulyjetiva o por culpal.

Foan ovssgmntey il prvpcisi b ade e guie L nspin, b garanti bogad o ol
el sdecuizachn sl ssopure | conmtativicks | carcienstics de los contratos de
crwLa A, e et 4 o quie o] consusnddor meibe ded proveslon s deelaneile
epivstbeniz a o gue Tes pegads por el nespectivo poducto o seovcio,

o} Lan eofiguracidn di L venta de sobrecupos en espeeticulos
priblices v en los servicios de tramsporte de pasajeros coma una oo
ospecial de dhefraodacin a los mtereses de los consumidores (inciso segunido
dhel wrticnlo 2337,

* Ha lesmado ka atencion o algunes ecloes del precaple aludde gue an al memo se axcepiie
ok sancion (de Mulka) &l sabroventa de pacaes o o eansporta adren. Ele shedecs 4 qua
€ Ba midalidad de fransperte no esta penaliza @ no presamacion dal pasagero &
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€ La regubaciin mas completa v satisfactoria de o informackin
comercial i los consuimdores y usnarios, de modo de garantizar que clla
cumpla onm los principios de veracidad, oportunidad y suficiencia, Junte con
el se estblecen nommas destinadas @ evitar La publicidad fulsa y la
enganiosa, modalicdsl esta dlima que se introduce de tanera expcsd en
sestra legislacion, estableciéndoss 2 su respecio medidas corectivis
novedosas y nids eficaces que la mers impesicitn de wna okt (sin
peerjuicio de T subsistencia de dsta), como son [ posibilidad de pedir al juez,
on casos calificados, gue disponga la suspension de Jx emisidn publicitzria
faliz o equivoca e imponga al anunclante L2 obligacion de difundis
publiciciad correctivi. S consagra asimismo el Importante principio dhe 11
comprobabilidad de s aserins publicitarios, conforme al cual ks
aftemaciones contenidas en 1a publicidad, eomo también en | rotulacidn e
informacion anes i los prductos v servicios. deburdn ser susoeptibles de
demostracion por parle del anonciante,

Otro principic nauy importante en materia publicitaris, liamado en
uestra gpHnion a servir de eficaz antidoto contra la publicidad mendaz y
engafiosa, quedd mimersa do manesa implicita en el anticnlo 12 de laley,
precepto que ob liga al proveedor a pespetar Los Enmins, condiciones y
modulidades no sélo de lo convenide con ¢l consurmidor, sing también de lo
ofrecidu a éste por cualquicr medio. En otras pulabras, esto significa que las
promesis b ofrecimientos sufickentemente precisos contenics en el anuncio
publicitario ohligan al proveedor que lus formula (anuncianie} en la mibsinz
furma que lo hace cualquiera de [as cldusulas de un contrato,

) En relacicn con Las promociones y ofertas, que son modalidides de
comerclstizacion especialiments concebidis para inducir al consursidor 2
comprr G oontratar lo que no tenfa previste, o4 bacerbo en v cantiad de
i comtermplads infeialmente, resulta relevante ¢l establecimients de a
obligaciin para e oferente de informar adecuadamente al phblice sobe D
hrtsest v dduracidn de aguéllas, deber nformative que se amplia eneel caso de las
(TS CU oo thvg consista en 1t participaciin ¢ concurss &
wnrtens, cireunstanci en b gue se debe dar s conocer e monto ¥ ntimen de los
premios contermplades v el plazo en el que se podrin cobrar skerdo exipible
tarmbidi difumndie adecuadamente el resultad de bos comosos o soreos

wh En ¢l Pérvafio 37 del Titulo [T se contemplan importantes
nornas de proteccion al consumidor en materia de operaciones de Comnsumo
con pag a plazos, consagrindose come infracelin a eta ley el cobro de v
inters superior 4l mixdmo eonvencional v exgiéndose informar suficiente ¥
gperiunzamente al consunidor acerca de ks disnts TECargos que resulte
procedente cobrar subre el monto del endclito concedido. Digna de especial

mamantn de paiida fel vuela y, consiguientements, su bolale conserv ViR fars visgr
e oiro maments. Por ella cuande ba linga adrea s sheavends: I3 capacidad del wadn
—justamerde pars precavarse de salir con asientas vacios— no aska prsaaments defraudands
A remsurmicr [3omo S ocume con la verta de sobrecupn en oras modalidares de franspar
1 &nqus ol pasaien gUe o &8 presenta 5 plerde o valor dal pasae). Moobstante, esla
rcunstanss mue hace atendble la nosancian nlraciiona| de b scareventa no exime ala
ermpresa de su responsabiicard cidl de mdervizar 4 los pasaeros que, & ronsanuens cal
sonrecunn, hayan sida desplazades delvuel contra su vohntar
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rmencicn es Laobliaciin de indican al monento de olorgarse of enddits, Ta e
ke intters remnuneratorio aplicable sobro sabdos insolutos, atasa de interds
noratorio v el skste e de ciloto de Los gastos que genere T cobeania de las
CLETS DS,

Larnperntablomente, L preceptiva on materta de consumo o crddito que
¢l proyecto de ley contenplaba quedd tronczen su propdsite nidelar dl suprimie
ol Uribumal Constingcional, por una pretendidz eaedn de inconstitucioralidad
formal, el incisn tercer el articulo S, que sancionaba con ung severa lbs
el emnpleo de presionss o arbitdes Hlegitimus en by cobranga extrajudicial de
dheandas de cormunnes, Bl ba chligado a reponer o nonma correspondicnte en
un mwevn prewecto de ey oue va e aprobadn en primer il por i Clnara,
ol IAputacis.

Ry B nmakeris de prestaciin de se picios se conternplan kunbién
s especiales de garantia on beneficio del consumiden en Lus Ennines
e e s ilicaron. Se meluyen preceptos alusives s servicios de
regamagitn de bienes, consignandose Ly ollignadn de iz en ellos repuestos
adkecuzaos v el derecho del consumidor a pedicse desglose en la factura
respectivie e valor de os reprcstos v de La iano de obra, Bn ecudnime criterio
ik heneficio al prestaor de este Gpo de servicios, se comtenimla el abandomo en
su Tavor de o especies que nio ssan retivadas por el cliente dentro ded ano
sigicnte al otorgamiento del dooumento e recepeidn del tralkge.

it Ui e fas innovaciones 1nds significativis que ha traido consige la
et bey T conpstitove o estabbecimisnto de un peirrido especial (el Preafo 57
b Tt TI0E sobre L semuriciad de Tos productos v servicios de consame,
sppecto trscendental par la adecuida Wl de wnao e s primocliskes
cheroechuos ele Los comsumiclores, sepdn va tsimaes acwion e expresar El
[rincigio central que Al respento se consagra es ¢l de que los Bienes ysemvicios
introduciclos en el nerside deboen esttr oxenios de riesggos para b sahed via
invbcpericlid Fsicade los comsninmideans, sl come para faseguridad de sos
bienes. Por ello, cosndo se comercialiven prociectos o servicios gue sen
puencizner e tesposos porsu propin oo, s cstiblece € deber di
ncepaorar en b mrismos, oen instnecives aneos, ls sdverlencias necesaris
pretrat e su emnplen se efeetide con L msyor sepuridul posible. Coma g
coredario e este dober ded proveedor, =2 inpone responsabilidad @ Tabricante,
inaportador y primer distribuidor, e cono al prestador del serdcio, en s cen,
pespech e o elafion gue a s consmmidones esulten del uso de biencs o
servicios ooy peligeosidad o woxicidad hayvaside detenmnada por T ondad
competente, @ ejenicio do sus anibuciones legales, o declarads por el jue
ComgElennle, e s e Ooen i, se adopla al respecio o sistemade
resportsathlicdaed sobjetivee con imvension del peso de T procha?, pues se eximini
it Tl resporsal s lickad guien proves Jos hienes o preste los servicios

' Se invierte 2ou el pesa de |a prusba & hacerk recaer sobre el dernandada [provaeden, que
para exmise e resporsabdidad mdermizatora debera acrediter que achud cligentemente al
pracucir o comerncializar & bien o servicio ous caust el dane. Es ura dara noma proteciara
del comsumider damnificads, pues seqin a5 disposidones del Derecho Privada Comin (g
habria corraspandidoe a ésle probar |2 cuipa del {abricants o comerciarte, o qub an la
inmensa mayona di o8 et resulla muy dilicll, s ng mposkle:
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cumpliendo com les medidas de prevencisn jurdicemenie sxigibles v con los
dernds enidades que naturabmente nnponga I condicidn reseesa de
aquéllos.

§3 Tarnbddn os digne de destacar ol reconocimiento 2 las
asocigciones de consamidores de 2 capacidad de ropresentar o sus asocados
¥ L atros comsumidones goe se los soliciten enel ejercicio de s acciomes
judiciales onentadss o defonder sus derechaos,

k1 Oteo elemento innovative o constituve la simplificacidn
del procedimiento judicial aplicable a las controversias de consun,
Lor que Lo worna muocho mas expedite y sencillo que en la legislacion
anterion, elimindndose adends el Nnite de cuantia de lo disputado,
gue Ja Ley N 18,223 [ijaba en 50 UTM. para las defravdaciones en
perjuicin del consumidor.

1) Por ditinee, la Ley b venido a fstintclonalizar, de modo express,
[t funeidn de mediacion de conflictos de consumio a cargo del Servicin
Nacional del Consumidor lo gue proves a las personas afectadas por
prohlens de esta naturales on mecanisms voluniaro, expedilo ¥ ne
anenis peee solucioner sus diferencias antes de llegar 2 juicio. Por otra
paarte v en Iy gue concierne e b dilucidacidn fedicial de esta clase de
cewlrwversias, ha investido al mencionado organisime, adoms de la fsoaltad
g v lenia pera denunciar anie los Juzgados de Policia Local las
infracciones por incunydinntento de esta nomoativa, la de hacerse parte —y,
por consiguients, desempefiar un papel activo— on las cuosas puramente
civiles e gue se ventilen cuestiones atinentes al nlerds gencral de los
counstaniteones,

Principales carencias y limitaciones en el marco nomativo
instaurado por ia Ley N° 19,455

Merobetante el significative svanoe que en materia de regulacion de
Lats relaciones de comsumn ha representado I dictacidn de La ley en
referencia, abumbanenenie acreditalo por el andlisis que de sus principales
disposiciones hemos hecho en las pdginas precedentes, su texto definitive
atflece dee leunass insoficiencizs, defectos « onnsiones que estinganios
necesario poner de meanifiesto,

Disile Tuegm, b de senalarse que tales Dalencias pueden aribairse,
en gran midica, 21 la atmdsfers de debate ideoldgico que biena parte de la
apusicion parlaventaria —partioularmente oo o Senado— v del sector
emipresan al del pais confidenu i la discosidn de esta iniciativa,
comsiderindola disfuncional y contradictonia con el sano ¥ espontines
desenvolvimient de unaecononia de mercado. Atiincheradis cn una
postura dogmdtics que ensrbelia B desrepulacion come principio teclor en
[YLAECeRk Coondnnica —o, en el mejor de lis cases, coma na expresion no
deseable de fserforencia estatal g e s8lo debe admiticss en sifuaciones
extremas de defraudacion o abuso—, s mestraron contracios g darle un
cardcler OIMUCOMpIensvG i esta preceptivi en niateria de vinculos entre
proveeclores v oonsnmidons, sustrayendso del cansoe de aplicecion de sus
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principios tuitives todo aquello que va estuviere regulado con criterios
diferentes en leyes especiales.

Tal actitud ciertamente incidid, junto a la complejidad técnico—
juridica de esta normativa, cn el dilatado tiempo que tomd el tramite
parlamentario del proyecto (mds de cinco afios y medio), lo que asu vez
contribuyé a una cierta obsolescencia del marco de las ideas matrices de
la iniciativa. Dicho en otros rmines, cuande durante el segundo trdmite
constitucional en el Senado se intentd incorporar —via indicaciones
ciertas normas destinadas 4 regular aspectos no considerados en la
propuesta original del Ejecutive, recogiendo los mds recientes avances del
Derecho Conparado en la materia {por ejemplo, en lo atinente a Las
operaciones de consumo realizadas fuera de los establecimientos
comerciales), [a oposicion las rechazd de plano, sin admitir discusion
alguna 4 su respecto, aduciendo que eran improcedentes, pues
exorhitaban las ideas muatrices del provecto, $i bien es cierto que Lal
postura se sustentd en disposiciones orgdnico-constitucionales relativas al
tramite de gestacion de las leyes, no lo es menos que fue influida. en el
fondo, por la tesitura de rechazo o renuencia antes referida,

Intre las carencias o limitaciones, a mi juicio mds relevantes v
deplorables, cabria mencionar las signientes:

4) Bl hecho de gue no hayan guedado, en general, comprendidas en
el dmbilo regulatorio de esta ley las operaciones de adquisicion de vivienda
nueva (primera cormpra), salvo que ellas se celebren directamente con la
empresa que constriyd el inmucble, lo que es infrecuente en la prictica.

Aun cuando para rechazar 1o aplicacion genérica de la Ley
N© 14.496 a los actos de consumo que versen sobre inmuebles sc arguyd por
la oposicidn en el Senado que s proteccidn a los dercchos de los adquirentes
quedaba suficientermente asegurada por una ley especiticat sobre esa materia
—la N° 19.472, publicada en septiembre de 1996 y conocida popularmente
como Ley de Calidad de 1a vivienda—, lo cierte es que esta dltima solo
cautela un aspecto de los intereses de aquéllos (el refativo a la calidad del
inmueble}, mas no otros de no mencr importancia, como la eventuzal
abusividad en las condiciones de contratacion, ademas de remitir al
conacimiento de la justicia ordinaria l cjercicio de las acciones
indemnizatorias en caso de dafios.

h) L que las hipdtesis de abusividad en las condiciones predispuestas
de los contratos de adhesion (artfculo 16) hayan sido abordadas de manera
casuistica, en lo que la doctrina denomina sistema de lista cereada, a dilerencia
de la mds satisfactoria férmula de cliusula general adoptada en el derecho
continental europeo, 2n cuva virlud 1a ley define como ineficaz, por abusiva,
toda cliusula contractual que genere un grave desequitibrio entre los derechos
v obligaciones de las partes en desmedro del consumidor adherente, quedando
el juez facultado para apreciar cada situacidn en conereto v decidir sobre [a
aplicacion de esa formula general,

¢} Como indicamos recién, es también una carencia importante cl
que la Tey no incluya un parrafo especifico sobre las operaciones de consumo
celebradas fuera de los establecimientos mercantiles, a diferencia de lo que
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hen B rneayoriia de I legishaciones conlempordneas. Ese lipo de acros de
cersLne comnprende B b s ventas o domicilio comis L lamasdis
operaciones de consmmn a distancia, tales comi | ventas por felevision o por
rislios telemdticos, poe coren, catibopn y oteas, Lod:es e cusles tienen oxmno
elerento distnbivi conin el que la iiciativa pas celebear el contmin nola
st el consurnidor, sino el proveedorn, crvos agentes sabon a la isgueda de
consunnidoms & conguistar par sus producics o ervicios (marbeding Do)

Lias aludidas modalidades de comencializacion, en oo pucns
cases aplicadas con agrestvidad por sus prometones para virtualmente
arranearle el consentimiento 4 consumidones desprevenidos, punen en
riesgo o cn forrma ditests volneran dos derechos bdsicos de los
consumidores, coma san el de poder reflexionar detenidaimente sobre [
conveniencla del contratn v compearar entre dislintas opciones (en el
caso de La venta a domicilio} v ¢l de constatar si lo exhibido como muy
atrctivo en Jos spols de televenta o en los catdlogos es efectivanente de
tan huena calidad en los hechos len ol caso de Lag ventas o distancia).
L aalli que, para evitar esas eventuales lesiones, ka lepislacidn
compirada haya consagrado respecto a esta clase de actos ¢l derecho de
les congumidones o revocar su consentimiento dentro de un plaze breve
{normalmente dentro de Los dies diss siguzentes a su celehraciin}, sin
necesicad de expresar motive de su decisién y sin contraer
respon sithil iidid alpuna.

Lz nn incomuoracidn de normas de este tipo en noesiza ley resulia
particularmente lamentable en el case de los contratos para &l disfrule de
imuebbes de s turistion en régimen de tiempo compartide, la inmensa
treyorid de los cualkes son comerializados bajo la forma de marketing
directo y han dado logar 3 frecoentes reclamos de los consumidores que han
sitor asediados para suscribirles. Sestenpo que en este come o 4
desprnteceiin del wsian o gnme especial gravedad por el monin elevade de
o suras comprometidss v por L extensidn considerable en el tiempo gue
los contratos suclen tener Ko ha motivade La presentacion, hace unos
roweses, de una mocian parlamentaria didigida a regular csteactividad en el
sentido senalado, baque se encoentra en discusion en la Camar de
Dyipuitidns, en promer tramite constitucional,

d L mey conseyrsehdn de ona modalidad expedita par Js
ohtenciin de personalidad jurides por parte de las organizaciones de
corsumiidores, tal comn Lque se habia propuesto por el Gobderne {andloga
ala dhe s puntas de veeinos v demids organizaciones comunitanas). Como
consecuencia del rechazmn que esta parte del provecto sufild en ol Senado, las
asociaciones de consumidores v usuarios que deseen ejercer a plemitud L
facultudes que La Ley bes recuniog: Gen particular, [ de representar en juicio g
sus afiliados v a ntros consumidores gue bes etorguen mandats af efecta),
deberdn constitulrse como comoraciones o fundaciones, 1o que suponc
oiorgarniento de su peronslicad juridics g través de un decreto suprema. 4
eahi de v tramigacion mds o menos dilatada, Obvieo mesolta conprender
aque ol efectn préction de ello es ona falia de esttimalo asu proliferacion

) Lavexelusian, también por rechazo de Lo mayorma opositora on ¢l
Senado, de T ereacidn de un mecani=mo de apoyo [inancicrn oficisl no =3
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a lus organizaciones de constmidores, sing tumbien a lis denks entidades
privadas oo lucrativas que se propusiesen desarrollir tareas de educaciin ¢
Investigacian en consumo ¥ de msesoria juridics a los consumidoenes, I
Fondo de Promocidn del Consuidor gue, con tal objeto, contenta la
propusta del Ejecutivo, se concebfa bajo L frma de un volumen de
recursas anualmente aportudo por La Ley de Presupuestos v asignable o
prevecos especificns modianie coneumso, ouya onganizaciin v reoliciin
oslaria g carpn de ans comisicn tripartita integrada por representantes del
Civhierno y de Las organizaciones de conswmidores v de proveedores,

Hatet destermninacian, por clero contrastants con larealidad de otres
i, ircluse de los mas desarrollodos, donde Las asociaciones de
comsumidkres perciben subvenciones pihlicas para respeldar sus tireas de
interfs seclal, fue sostenids aduciendo Ta mecesidad de evitar uni pretendida
diplicacian de tareas entre dichias agrupaciones v el Servicin NMacional del
Corstrmiear, predicamento que ignera el caricter coanplenentario
sirdirgice de nnas v otess Linciones,

£} 11 insatisfactario nivel endeo procesal de la nermativa sobre
procedimients judicial para lasolueido de controversias, contenida en el
Tituhe 1V, i en los pocos meses que lleva de vigencia cste coerpo legal ha
sido ammplia v fundmbamente eriticada por distintos analistas v muy en
cspuectal por los propios jueces de Policia Local. Este apartado de T Ley lue
mmatteria de una enrnienda global dorante la discusion en segunds rdmite,
virualmente impuest: en blogue, L gue adolece de diversas impropiecades
clir conerptos, asi oo de imprecisiones on laarticu lacwin del
procecimiento, v, por ot parle, exteapola al mismo cleros treimites o
Aciuscionics gue resubtan exitieos b forma en que se desarrollan los juicios
sinte la justicia de policis local”,

g Con docky, uns de las carencias mds noforias en el aspecto
precesal la constituye ka acsencia de rogukacion de fas acciones de tutel de
s intereses colectivis y dilusos en materia de consime,

Eireste drbito de relaciones jurfdicas es fnecosente encontrar
infereses y devechios de naturaleza transindividoasl, es decin, gue recayendeo
sobre un roismoobiem juridion tenen por lslaees @ ona pluradidad de
persons, que pueden ser determinadas o determinables, en el e de los
dheveches colectivos (habiualmente por teoer idas ellas wn oeinealo juefilions

" Por epemplo, el aticulo 54 emplea negromsdaments &l Eamino “subnoganss” para s a la
irdervencian dal Senicio Nagienal del Gonsumidar & 1 casa promavits par L COnsLmicar
denurcian e cuando fsbe sabola que diche onganisme K represente en el Rican, que &5 la
real eafidiad en que al SERNAC interviana. Asimirng, ha dada Lgara diculiades de
miesprefacion R fijackn de a lecha pesa |2 realizacidn de |a audencia o comganends que &
aieida 51 dabering para el quink: dig postenor a 13 noscacicn o |a demanda; el poroue
ol procedimignty Susle iniciarge por denuncia y ma nECesariamene por demanda ¥ las
denuncias g2 natifican per cara cedtificada, b cual, de aplicarse al g do k lada b2 norma
legal. dejaria al consumidor obegado 2 aparsanarsa alribunal para conocer 8 fecha de ese
nodilcacidn, y por congiguiente, 2 de b audiences; ademas, trae consiga le complicacson
practica de crigran, evenualmente, una saturacon de comparancos en sl msmo dia,
impEckancs k2 programacidn del trabajo de fos juzgados . Porolimo, ol articuly 53 mfreduce
dos modaldades procesales que son axtranas on of procedimienta da palicia laeal y que han
susrilade complicaciones 3 los jusnes: £llas 200 b dtaciin para oir senlencia y nalfcackin
e b misma pored estado disit.
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en comun con ki contraparte, com los diversos usoarios de una misma
empreside servicio plblico, por ejeraplal, o bien indeterminadss, porgue no
entdn ligadas entee sisino por circunstancias de hecho, o que oo con los
intereses difisos {comae el gue toda [a comunidad tiene on que se suspenda
I ermusidn de publicidad enganiosa o en gue se redire del mercado un
producto insanablemente peligroso).

Leb existencia de este ipo de intereses como ehjeto de tulels juridica
e aloance masiviexige abordar dos coestiones contrales: por ina pte,
recorsecer facultad para promover sociones judiciales en su defensa (o que
e lenguje [orense s 1lamea legitimacidn activa) béen a Las propias
organ Faciones intenmedias de T sociedad —y en particular 4 las
asocinciones de cogsemidones— o bien g un organismo pdblico investido de
alribuiciones al efecto (el tipe “mbudsian™ o defensor del poeblo) o,
incluss, & unas v otro indistineamente (o gue, enomi opicidn, os La mejor
apectdn ., Astmismic, es inenester ocuparse de regular los efectas vinenlanies
de alcance general que deben tener las sentencias judiciales que acojan b
demanda de totela de este tips de intereses (por su progia natuealez, la
rusalighin gue los proteja no puede limitar sus efectos 1 quienes han sido
pairkes intervicientes @n el proceso respectivo sing que han de iradise sus
ennsectlencas declarativas de derechos hacia todos los casos similases), Sin
el esta dltima innovacion requiere romper con wn inveterasdo
peingtpio el Terecho Procesal chileno, en cuva virbwl s sentencias
judiciales silo ahligan a quienes han sido formalmente partes del juicio
correspondiente.

Lizjos de acoger cstos reguerimisntos propios de up derecha
mradern v o @ las caracteristicas de [ replidad que debe normas, la Ley
M 10446 solo Facultd o Jas sseciacionss de consumideores que se
cuistiluyan conforme o ella pars representar en bos juscios de consume i los
consumidores que les confieran mandate al eleclo, lo gue es absolutaments
uripropino de derechos de esta natraleza (ya gue silo cabe aplicar la figura
del mandato al enosmendaniento de [a defensa de infereses propios v
eocelusivos del mandante) v al Servicio Nacicnal del Consunidor apenas se
lo habiling peura hacerse parte (os decir, para advenic oo copanicipd: on on
process va inicizdo) cuandi las cuestiones debatidas en ¢ litigio atinjan al
infers peneral de los consumidores. Tie la repulacion de los efectos
“ulrrapartes” de laseneencia favorable recaids en acciones de este tipo, ni
siguiers s¢ |lepd o discutir, dado el ambiente en general adverso a
innowvaciones gue pongan en entredicho algunes seonlares dogmas juridicos.

Para conchuir, debo seialar gue, en mi opinidn, sen ks wspectos
procestles de esta Ley los que mayormente se moesicin necesitados de ana
pre revision ¥ mejoris, junto 2 un aconsejsble perfeccionzmienty de los
dleslindes del dmbito de aplicaciin de esta normativa con el fin de garaniear
aque 1w guieden fuera del misme importantes sclividides de consime, iles
indisentible grasitachon en la vida personal v familiar que oy no estin
repufaitas por el
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