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LAS REFORMAS INTRODUCIDAS EN LA LEY N° 19.496,
SOBRE PROTECCION DE LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR POR LA LEY N° 19.955, DE 14 DE
JULIO DE 2004

RICARDO SANDOVALLOPEZ,
Profesor de Derecho Comercial
Universidad de Concepcidn

1. INTRODUCCION

El derecho mercantil cldsico surge fundamentalmente del Cédigo de
Comercio francés de 1807, el que fue tomado como modelo por los legisladores
de Europa y de América del Sur a la hora de elaborar los textos sistemdticos de la
legislacién comercial. Este cuerpo legislativo dio amplia cabida a la autonomfa
de la voluntad, sin establecer proteccién alguna en favor del contratante que
adquiria los bienes o requeria la prestacién de los servicios. Los derechos de las
partes quedaron regulados en el marco del contrato, cuyas normas eran por lo
general supletorias de la voluntad de los contratantes.

El predominio de la autonomfa de la voluntad se vio m4s tarde limitado
por la intervencién del Estado, que se reflejé en la promulgacién de leyes destinadas
a dirigir la economia y a orientar y regular el contenido de ciertos contraros,
fenémeno este tiltimo al que se denominé dirigismo contractual.

Durante el siglo XX, la economia planificada cedié el pasoaladenominada
economia social de mercado, en la que el Estado juega un rol subsidiario, pero se
reserva el derecho de controlar, supervisar la actuacidn de los sujetos y de las
empresas para evitar los abusos derivados del exceso de poder econémico.

En contexto de la economia libre, fue necesario reconocer la idea de
consumidor, como uno de los sujetos que intervienen en ella y cuyos intereses
tienen que ser cautelados por el derecho, a fin de evitar los abusos de los
proveedores y para asegurar, al mismo tiempo, el imperio de Ia libre competencia.
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8 REVISTA DE DERECHO

Nuestro pafs, como tendremos oportunidad de precisarlo mds adelante,

séloa fines del siglo XX logré promulgar una normativa que, cn forma sistemdtica,

* contuviera los aspectos mds relevantes de la proteccién de los consumidores o

usuarios. Esta regulacién queds recogida en la Ley N° 19.496, de 1997, la que,

después de algunos afios de aplicacién, dejé en evidencia que no habia logrado el

objetivo basico de su promulgacion, esto es, una adecuada tutela de los derechos
de los consumidores.

La subsistencia de notables asimetrias entre consumidores/proveedores
motivé al Poder Ejecutivo a elaborar un proyecto destinado a modificar la
legislacién vigente en esta materia, el que al ser aprobado por el Congreso Nacional
fue promulgado como la Ley N°19.955, de 14 de julio de 2004.

Para lograr una adecuada comprensién del contenido, naturalezay alcance
de las reformas introducidas en la Ley N°© 19.496, de 1997, sobre Proteccién de
los Derechos de los Consumidores, es preciso abordar, en una primera parte,
ciertos aspectos generales del Derecho del Consumidor y, en una segunda parte,
analizar en detalle las principales modificaciones, distinguiendo entre los diversos
campos en los que ellas inciden.

Las reformas introducidas en la Ley N° 19.496, por la Ley N© 19.955, de
14 de julio de 2004, se refieren fundamentalmente a las siguientes materias:

a) El 4émbito de aplicacién de Ley de Proteccién de los Derechos de los
Consumidores;

b) El incremento de los derechos de los consumidores, especialmente el
establecimiento del derecho de rerracto y los contratos en los cuales es aplicable;

¢) Las Asociaciones de Consumidores, su creacién y el rol en la defensa de
los derechos y en la representacién de los intereses individuales y colectivos y
difusos de los consumidores y usuarios;

d) Las cldusulas abusivas y los contratos de adhesién;

¢) La creacién de las acciones destinadas a proteger los intereses colectivos
y difusos de los consumidores y el establecimiento de procedimientos gen erales
y especiales.

Trataremos a continuacion, por separado, cada una de estas materias, en el

orden ya indicado.
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ASPECTOS GENERALES DEL DERECHOQ DEL CONSUMIDOR
2. Cuestidn previa

El conjunto de normas juridicas que regulan las relaciones en consumidores
o usuarios y proveedores constituye ¢l denominado derecho del consumidor.

El derecho del consumidor se expresa a través de distintas fuentes que, en
orden jerdrquico, van desde las constituciones politicas de los Estados hasta las
simples ordenanzas municipales, pasando por las leyes generales, decretos supremos
y reglamentos. Esta normativa se ha generado a ravés de una larga evolucion, en
los diversos pafses, que serd objeto de un sucinto andlisis, como asi también las
principales categorfas o nociones juridicas que se emplean en ella, tales como los
conceptos de consumidor, proveedor, contrato de adhesidn, publicidad, etc.

3. Origenes del derecho del consumidor

Puede afirmarse que una de las primeras manifestaciones de la normativa
protectiva del consumidor estd representada por la “Sherman Antitrust Act™, de
2 dejulio de 1890, propia del Derecho norteamericano, instrumento destinado
a sancionar las prdcticas contrarias a la libre competencia,

En Europa existe otra expresién de esta normativa contenida en la ley
alemana de 16 de marzo de 1894, que obligaba a devolver el dinero o los bienes
recibidos por un contrato cuando habia un abuso, siendo nula cualquier cldusula
que permita que el dinero quede en manos del acreedor.

Pero en verdad las reglas de proteccién del consumidor surgen como
consecuencia del paso de una economia agraria a una economia industrial, sobre
todo porque esta tltima implica produccidn y oferta masiva de bienes y de servicios.
Como consecuencia de lo anterior la contratacién devino también masiva, por
lo que fue preciso crear unos contratos con cldusulas similares para facilitar la
negociacién de los mismos.

En los contratos celebrados masivamente, al sujeto que contrataba con el
paderoso industrial se le denominé “parte débil”, porque habia que protegerla
frente a este dltimo, quien le imponia el contenido mismo de dichos contratos,
esto es, sus términos y condiciones.

La denominada “parte débil” era obligada a aceptar sin discusién el
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contenido del contratoe, como tinica forma de poder adquirir los bienes u obtener
la prestacidn de servicios para satisfacer sus necesidades.

Estos contratos cuyo contenido era impuesto fueron llamados “contratos
de adhesidn’, porque una de las partes simplemente adheria a los términos y
condiciones impuestas por la otra parte.

El derecho reacciona contra esta situacion, identifica cldusulas abusivas en
estos contratos, como aquellas que prohiben desahuciarlos y las que imponen
plazos de caducidad. El Cédigo Civil italiano de 1942 le resta eficacia a estas
cldusulas, las considera nulas en sus arts, 1341 y 1342, Luego ¢l ejemplo del
Cédigo Civil italiano es seguido por numerosas otras legislaciones que establecen
la misma sancién para las cldusulas abusivas.

Orro antecedente legislativo del advenimiento del derecho del consumidor
es la regla segtin la cual los contratos con cléusulas preestablecidas e impuestas,
que se interpretan en contra de la parte predisponente, que fue incorporada en
numerosos ordenamientos legales del sistema jurfdico europeo continental,
contribuyendo de esta manera a dar cierea proteccién a los consumidores o usuarios.

4. Normativa de proteccion del consumidor en Chile

Las primeras manifestaciones legislativas del derecho nacional de tutela
del consumidor estdn representadas por los siguientes textos legales:

— Decreto Ley N° 520, de 30 de agosto de 1932, que dio origen al
Comisariato de Subsistencias y Precios;

— Decreto Supremo N°® 1262, de 30 de diciembre de 1953, le cambis
nombre al organismo y le lamé Superintendencia de Abastecimientos y Precios;

— Decrero Fuerza Ley N°242 de 30 de marzo de 1960, Ley Orgénica dela
Direccién de Industria y Comercio (DIRINCO);

— Decreto Ley N° 280, de 24 de enero de 1974, destinado a reprimir
delitos econémicos, que eran una serie de conductas contrarias al consumidor; y

— Ley N® 18.223, de 10 de junio de 1983, que declaré contrarias a los
derechos de los consumidores las mismas pracricas sancionadas por el DL Ne
280 de 1974, pero no llegaba a ser un texto que estableciera y protegiera los
derechos de los consumidores.

En efecto, el primer texto que en forma sistematica regula los derechos de
los consumidores y usuarios es la Ley N© 19.496, de 1997, el que en la actualidad
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se mantiene vigente, pero que ha sido reformado por la Ley N° 19.955, de 14 de
julio de 2004, en los aspectos que analizaremos enseguida. En adelante, para
referirnos esta ley en su texto actual, después de la aludida medificacién,
utilizaremos la abreviatura LPC, que significa Ley de Proteccién de los Derechos
de los Consumidores.

5. Nocion de cliente ¢ idea de consumidor

El derecho comercial cldsico, emanado de los cédigos de Comercio del siglo
XIX, conocié solamente la idea de cliente, que era el comprador en la compraventa,
el locatario o el usuario en el arrendamiento de bienes o de servicios y en general el
adherente en los contratos con cldusulas preestablecidas. El conjunto de clientes o de
sujetos que habitualmente adquirian los bienes o requerfan los servicios de una casa
de comercio, pasé a denominarse clientela y se le consideraba como un elemento
integrantc del establecimiento de comercio o de laempresa, reconociéndose por el
derecho una especie de propiedad del comerciante sobre ella.

Huelga decir quea la clientela no se le atribufa, en especial, ningtin derecho,
ninguna proteccién legal y que en el contexto de una normativa inspiradaen la
libertad contracrual, cada dliente debia velar por el respeto de sus propias prerro-
gativas, dentro del contexto del contrato que €l celebraba.

La idea de consumidor surge cuando se toma conciencia de protegera la
parte débil del contrato, sobre todo en aquél con cléusulas predispuestas, donde
frecuentemente suele ser la victima de un abuso o de un dafio. La proteccidn se
limita, en un comienzo, tal sélo a proporcionarle informacién acerca del acte o
contrato que ha celebrado y mis tarde se traduce en un resguarda efectivo, ante
las casos de fraude o de abuso, por parte del predisponente.

Cuando los contraros con cldusulas preestablecidas o sometidas a [a
acepracién de condiciones generales se convirtieron en los (inicos instrumentos
idéneos para la contratacién masiva, fue preciso convertir al cliente en consumidor,
es decir, transformarlo de simple parte débil a sujero amparado especialmente
por el derecho.

A partir de esa conversidn, el consumidor deviene un sujeto protegido por
el ordenamiento juridico y esta rutela comienza a expresarse en las constituciones
politicas de los cstados, para ser recogida mds tarde por leyes especiales, en las que
se establece un cattlogo de prerrogativas o conjunto de derechos a los consumidores
frente a los proveedores, y, al mismo tdempo, se impone a estos dltimos una serie de
obligaciones o deberes respecto o en relacién con los consumidores.
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En el trifico mercantil moderno, el consumidor ha dejado de ser un simple
comprador de bienes o usuario de servicios, para convertirse en un sujeto cuya
salud, integridad fisica y psiquica, como asi también el medio ambiente que lo
rodea, son caurelados por la normativa legal, cuyos derechos se establecen con
cardeter irrenunciable.

El derecho que regula la actividad mercantil no puede centrarse sélo en
uno de los sujetos participantes en ella, esto es, la empresa, sino que debe extenderse
a todos los que intervienen en ella, incluyendo naturalmente al consumidor o
usuario.

Las relaciones entre proveedores y consumidores o usuarios han estado
tradicionalmente someridas al derecho comercial por aplicacién de las nociones
de acto de comercio objetivo y de actos de comercio mixtos o de doble naturaleza,
difundidas a partir del Cédigo de Comercio francés de 1807, y adoptadas por ¢l
Cédigo de Comercio chileno de 1865, que entré en vigencia en 1867.

6. Definicidn de consumidores o usuarios

De conformidad con lo previsto en el articulo 1°, niimere 1, de la LPC, se
entiende por “consumidores o usuarios las personas naturales o jurfdicas que, en
virrud de acto juridico oneroso, adquieren, utilizan o disfruran, como destinatarios
finales, bienes o servicios™. Se trata de un concepro restringido de consumidor o
usuario que se limita tan sélo al destinario final de los productos o servicios.
Obtras legislaciones dan cabida a una nocién mds amplia de consumidor’.

7. Requisitos del concepto de consumidor

De acuerdo con la definicién deben cumplirse las siguicntes exigencias
para que estemos cn presencia de un consumidor o usuario:

a) La celebracién por parte de la persona natural o jurfdica de un acto
juridico oneroso. Si el producto o servicio se obtiene mediante un acto o contrato
gratuito, no se cumple el requisito para ser considerado como consumidor;

b) Que el acto o contrato tenga por objeto la adquisicién de bienes o
prestacién de servicios para ¢l consumidor;

! Véase: Sandoval Lépez, Ricardo, Derecho del consumidor: La proteccidn del consumidor en Ley N° |
18,496, modificada por la Ley N* 19,955 y en la legtslacin comparada, Editorial Juridica de Chile. 2004,
p- 20,



http://www.revistadederecho.com
http://www.udec.cl

Articulo: Las reformas introducidas en la Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos del REVlSTA DE DERECHO

consumidor por la Ley N° 19.955, de 14 de julio de 2004 UNIVERSIDAD DE CONCEPCION
Revista: N°213, afio LXXI (En-Jun, 2003) ISSN 0303-9986 (version impresa)
Autor: Ricardo Sandoval Lépez ISSN 0718-591X (version en linea)

Las ucformas inoodusidas en la Loy B= 19,496, whee proqccdidn de Jos derechos del consumidon por s Ley 3 19,955, 13

c) Que el consumidor sea el destinarario final de los bienes o servicios
objeto del acto o contrato celebrado. Esto implica que la relacién de consumo
tiene que producirse entre un proveedor de bienes o prestador de servicios y un
sujeto que destine a su uso o consumo ¢l bien adquirido o el servicio prestado.
La persona que adquiera un bien o demande la prestacién de un servicio, para
incorporarlo en un proceso de produccién de otros bienes o de prestacidon de
OTrOs Servicios, no es un consumidor.

8. Diferencias entre los conceptos de clientela y consumidor

Pudiera pensarse que se trata de nociones similares, pero entre otras existen
importantes diferencias que sefalaremos a continuacién:

a) La clientela es un concepro abstracto que forma parte de los elementos
del establecimiento de comercio o de la empresa, desligado de los individuos que
la componen. La clientela no puede ser objeto ni sujeto de derecho. El derecha
sélo puede proteger la clientela contra atentados que puedan eliminarla o
restringirla.

b} El consumidor es una persona natural o una persona juridica, en
consccuencia es un sujeto de derecho y de obligaciones, protegido por la ley
frente a los actos ilicitos de los proveedores, contra quienes puede ejercer acciones
individuales y colectivas para amparar sus derechos.

Como dijimos al tratar de la evolucién y del nacimiento del derecho del
consumidor, la clientela fue lo primero que existid, pero no gozaba de proteccién
especial alguna. El concepro de consumidor nace mds tarde, cuando se toma
conciencia de la necesidad de proteger sus derechos como parte débil frente al
proveedor.

LI |

9. Comerciante-empresario-proveedor

El derecho comercial clésico tiene como sujeto activo al comerciante,
definido en el art. 7° del Cédigo de Comercio, sobre la base de acto de comercio.
El empresario es el sujeto que organiza los factores productivos para
participar en el mercado de bienes y servicios. Es el actor del derecho mercantil

moderno concebido como derecho regulador de la actividad de la empresa.
*La idea de proveedor segiin el art. 2°dela Ley 19.496 esun concepro mds
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amplio. En efecto: “Son proveedores las personas, personas naturales o jurfdicas
de cardcter piiblico o privado, que habitualmente desarrollan actividades de
produccidn, fabricacién, importacién, construccién, distribucién o comercia-
lizacidn de bienes o prestacion de servicios a consumidores, los que cobran un
precio o una tarifa.

La nueva Ley IN" 19.955 agrega: “No se considera poveedores a las personas
que posean un titulo profesional o ejerzan su actividad en forma independiente”.

10. Requisitos del concepto de proveedor

Segtin la definicién precedentemente rranscrita, para que se trate de un
proveedor deben reunirse los siguientes presupuestos:

a} Que se trate de una persona narural o juridica. -

b} Que este sujeto ejerza habitualmente las actividades produccién,
fabricacién, importacién, construccién, distribucién o comercializacién de bienes
o prestacién de servicios y que lo haga respecto de los consumidores, no en
relacidn con otros proveedores.

c) Que cobre un precio o rarifa por las actividades ejercidas o por los
servicios prestados. En consecuencia, entidades de beneficencia o caridad no son
proveedores.

El concepto de proveedor es mds amplio que la nocién de comerciante,
porque puede intermediar sobre inmuebles, lo que no puede hacer el comerciante.
A su vez, se trata de una idea mds restringida que el concepto de comerciante,
porque el proveedor debe actuar s6lo en relacidn con los consumidores; en cambio,
el comerciante puede acruar y contratar con consumidores y con otros
comerciantes o Pm"-"ﬁcf:lnrﬂﬂ-

11. Otras nociones del derecho del consumidor
Para completar este cuadro general acerca del derecho del consumidor es
preciso referirse a otros conceptos que son de frecuente aplicacidn, tales como

los que indicamos a continuacién:

a) Informacidn bdsica comercial. Segiin el articulo 2°, niimero 3, de la ley
nacional sobre la materia, esta informacién estd constituida por los “datos,
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instructives, antecedentes o indicaciones que ¢l proveedor debe suministrar
obligatoriamente al ptiblico consumider, en cumplimicnto de una norma juridica”.
' En la reforma introducida por la Ley Ne 19.955, de 14 de julio de 2004,
se agreg a este concepto lo siguiente: “Tratdndose de proveedores que reciban
bienes en consignacion para su venta, éstos deberdn agregar a la informacién
basica comercial los antecedentes relativos a su situacién financiera, incluidos los
estados financieros cuando corresponda. En la de bienes y prestacién de servicios,
se considerard informacion comercial bisica, ademds de lo que dispongan otras
normas legales o reglamentarias, la identificacién del bien o servicio que se ofrece
al consumidor. Se exceptuardn de lo dispuesto en este inciso los bienes ofrecidos
a granel, asi como también los instrucrivos de uso y los érminos de la garantfa
cuando procedan. La informacién comercial basica deberd ser suminiscrada al
ptiblico por medios que aseguren un acceso claro, expedito y oportuno. Respecto
de los instructivos de uso de los bienes y servicios cuyo uso normal represente un
riesgo para la integridad y seguridad de las personas, serd obligatoria su entrega al
consumidor conjuntamente con los bicnes y servicios a que accedan”,

Puede advertirse, en consecuencia, que mediante la reforma se extiende
considerablemente la nocién de informacién comercial bésica v la forma de dar
cumplimiento a ella por parte de los proveedores, lo que sin duda redunda en
beneficio de los consumideres y usuarios, permitiéndoles ejercitar de una manera
mdsadecuada su derecho a la libre eleccién de los productos y servicios, al contar
con dicha informacién.

Se trata de una informacién obligatoria, en el sentido de que es un deber
que tiene ¢l proveedor de ponerla a disposicién de los consumidores, en sus
productos o en los lugares de venta o de prestacién de servicios.

Esta informacién es determinante para el ejercicio de los derechos de los
consumidores, pues si carecen de ella, no podrian ejercer su libertad de eleccién,
ni satisfacer sus necesidades y urilizar correctamente los bienes adquiridos o los
servicios prestados. En consecuencia, ella ha de ser veraz y oportuna, es decir,
tiene que estar disponible antes de adquirir el bien o de contratar el servicio,
debiendo indicarse el precio incluyendo el impuesto que lo grava, las caracteristicas
relevantes del producto o servicio y las condiciones de contratacién. La
informacién bdsica comercial, siendo obligatoria, es diversa de la informacién
voluntaria que los proveedores suministran a los consumidores, para motivarlos
aadquirir sus productos o a requerir la prestacién de los servicios que ellos ofrecen,
denominada publicidad.

Elarticulo 32 de la normativa nacional vigente en la mareria dispone que
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la informacién bdsica comercial de los servicios y de los productos de fabricacién
nacional o de procedencia extranjera, asf como su identificacidn, instructivos de
uso y garantias, y la difusién que de ellos se haga, deberdn efecruarse en idioma
castellano, en términos comprensibles y legibles, y conforme al sistemna general
de pesos y medidas aplicables en el pafs, sin perjuicio de que el proveedor o
anunciante pueda incluir, adicionalmente, esos mismos datos en otro idioma,
unidad monetaria o de medida.

La informacién comercial bdsica, siendo de naturaleza obligaroria, difiere
de la informacién voluntaria que el proveedor proporciona para motivar a los
consumidores adquirir los productos, llamada publicidad, de la cual nos ocu-
paremos enseguida.

b) Publicidad. Se define la publicidad en el articulo 1° N 4, la Ley N°
19.496, sobre proteccién de los derechos de los consumidores, como “la
comunicacién que el proveedor dirige al pablico por cualquier medic idéneo al
efecto, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar un bien o servicio,
entendiéndose incorporadas al contrato las condiciones objetivas contenidas en
la publicidad hasta el momento de celebrar el contrato. Son condiciones objetivas
aguéllas seraladas en el articulp 287, Las frases que hemos puesto en cursivas
fueron incorporadas a este articulo gracias a la reforma introducida por la Ley N®
19.955, de 14 de julio de 2004, con el propésito de hacer mds eficaz el control
acerca de publicidad falsa o engafiosa y permitir su sancién, como lo veremos
mids adelante al tratar especificamente sobre ella.

La publicidad, como mensaje emitido con el empleo de medios que la
hacen accesible a todos, cumple tanto la funcién de informacién como la de
motivacién al piblico consumidor para determinarlo a contratar; con el propésite
de proteger a los consumidores, la ley establece que la publicidad debe ser fiel a
la realidad de los productos o servicios que se ofrecen. La publicidad tiene que
ser veraz, debe poderse comprobar y contener expresiones que no induzcan a
error al consumidor.

La normativa chilena en actual aplicacién dispone en su articulo 28 que
comete infraccién a sus reglas el que, a sabiendas o debiendo saber y a través de
cualquier tipo de mensaje publicitario, induce a error 0 engaiio respecto de los
componentes del producto y el porcentaje en que concurren; la idoneidad del
bien o servicio para los fines que se pretenden satisfacer y que haya sido atribuida
en forma explicita por el anunciante; las caracteristicas relevantes del bien o servicio
destacadas por ¢l anunciante o que deben ser proporcionadas de acuerdo con las
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normas de informacién comercial bdsica; el precio del bien o la carifa del servicio,
su forma de pago y el costo del crédito en su caso, en conformidad a las normas
vigentes; las condiciones en que opera la garantia y su condicion de no producic
dafio al medio ambiente, a la calidad de vida y de ser reciclable o reurilizable.
En los casos de publicidad falsa o engafiosa el cribunal podrd disponer, de
oficio o a peticién de parte, la suspensién de las emisiones publicitarias y exigir la
difusién de la publicidad correctiva {art. 31, Ley N° 19.496). Cuando la
publicidad engafiosa afecta la seguridad o salud de la poblacién, o dafie el medio

ambiente, pueden aplicarse mulras cuyo monto determina la ley.

c) Contrato de adhesion. Sin duda que la adecuada proteccion del consu-
midor requiere precisar el concepto de contrato de adbesion, como lo hace el
artfculo 12 de la LPC, porque no estaba definido en ningin texto legal. El contrato
de adhesién “es aquel cuyas cldusulas han sido propuestas unilateralmente porel
provecdor sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido”.

Analizaremos en detalle mds adelante este tema conjuntamente con las
condiciones generales de la contratacién y las cldusulas abusivas.

SECCION [T

REGIMEN LEGAL DE PROTECCION DEL CONSUMIDORY
SUS REFORMAS

12. Objeto de la regulacion

El propésito de la LPC est4 fijado por el articulo 1° de la misma y consiste

a) Regular las relaciones entre proveedores y consumidores
b) Establecer las infracciones en perjuicio de los consumidores y
c) Sefialar el procedimiento aplicable en estas materias.

En el fondo, se trata de proteger a los consumidores y usuarios ante la
vulnerabilidad que ellos ticnen frente a los proveedores, confiriéndole a los
primeros un conjunto de derechos a fin que puedan llevar a cabo, en mejores
condiciones, su vinculacién con los segundos. La reforma introducida en la Ley
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Ne° 19.46, por la Ley N°© 19.955, de 14 de julio de 2004, tiende a poner fin a las
asimetrias existentes entre consumidores y proveedores, aunque no podemos
decir que ese objetivo se haya logrado en plenitud, porque muchas de ellas no se
subsanan por la via legal. #

Sin duda, las reformas representan un progreso respecto del estado del
derecho del consumider chileno antes que ellas fuesen aprobadas, en cuanro a la.
extension del dmbito de aplicacién de la normariva y en lo referenteal incremento
de la proteccién, que ahora comprende también los intereses colectivos y difusos
de los consumidores y usuarios y sobre todo porque se crean las acciones y el
procedimiento adecuado para ¢l resguardo de estos tiltimos.

13. Ambito de aplicacion de la ley

De conformidad con el texto actual del articulo 22, LPC, quedan somertidos
a las disposiciones de esta ley:

a) Los actos juridicos que, de conformidad con lo preceptuado en el
Cadigo de Comercio u otras disposiciones legales, tengan el cardcter de mercantiles
para el proveedor y de civiles para el consumidor;

b} Los actos de comercializacién de sepulcros o sepulturas,

c) Los actos o contratos en que el proveedor se obligue a suministrar al
consumidor o usuario el uso o goce de un inmueble por periodos determinados,
continuos o discontinuos, no superiores a tres meses, siempre que lo sean amo-
blados y para fines de descanso o turismo; _

d) Los contratos de educacién de la ensefianza bdsica, media, técnico-
profesional y universitaria, s6lo respecto del Pdrrafo 4¢ del Titulo 1I; de los
Pdrrafos 19y 2° del Titulo I1L; de los articulos 18, 24, 26, 27 y 37 C, y respecto
de la facultad del o de los usuarios para recurrir ante los tribunales corres-
pondientes, conforme a los procedimientos que esta ley establece, para hacer
efectivos los derechos que dichos parrafos y articulos les confieren, El Parrafo 4°,
del T'itulo Il de la ley, se refiere a las normas sobre equidad en la estipulaciones y
en el cumplimiento de los contratos de adhesién. Por su parte, el Pdrrafo 1° del
Titulo I11, de la ley, trata de Informacién y Publicidad; y el Pdrrafo 2°, de este
mismo titulo, regula las Promociones y Ofertas. El articulo 18, de la mismalley,
se refiere a la infraccién que origina el cobro de un precio superior al exhibido,
informado o publicitado; el articulo 24 alude las sanciones aplicables en caso de
infraccién de sus normas; el articulo 26 regula la prescripcidn de las acciones que
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persiguen la responsabilidad contravencional establecida en la LPC; el articulo
27 regula las restituciones que deben hacerse las partes en vircud de estaley; y el
artfculo 37 C se refiere a crédito al consumidor.

No quedari sujero a esta ley el derecho a recurrir ante los tribunales de
justicia por la calidad de la educacién o por las condiciones académicas fijadas en
los reglamentos internos vigentes a la época del ingreso a la carrera o programa
respectivo, los cuales no podrdn ser alterados sustancialmente, en forma arbitraria,
sin perjuicio de las obligaciones de dar fiel cumplimiento a los términos,
condiciones y modalidades ofrecidos por las entidades de educacién;

¢) Los contratos de venta de viviendas realizadas por empresas constructoras,
inmobiliarias y por los Servicios de Vivienda y Urbanizacidn, en los que diga
relacién con las normas sobre calidad contenidas en la Ley N© 19.472, y

f) Los actos celebrados o ejecutados con ocasién de la contratacidn de
servicios en el émbito de la salud, con exclusién de las prestaciones de salud; de
las materias relativas a la calidad de éstas y su financiamiento a través de fondos o
seguros de salud; de la acreditacién y certificacidn de los prestadores, sean éstos
ptiblicos o privados, individuales o institucionales y, en general, de cualquiera
otra materia que s¢ encuentre regulada en leyes especiales”.

Antes de la reforma introducida por la Ley N° 19.955 de 14 de julio de
2004, a la normativa de proteccién de los derechos de los consumidores, su campo
de aplicacién se limitaba, scgiin el articulo 29, a: .. .los actos juridicos, que de
conformidad con lo preceptuado en el Cidigo de Comercio u otras disposiciones
legales, tengan el cardcrer de mercantiles para el proveedor y de civiles para el
consumidor”, Este articulo ha sufrido una importante modificacién, gracias a la
cual se amplfa considerablemente el campo de aplicacidn de la esta normativa legal.

En efecto, la historia fidedigna del establecimiento de la Ley N© 19.955,
de 14 de julio de 2004, contenida en el mensaje con que el Poder Ejecutivo
acompaiié el proyecto de ley al Congreso Nacional, nos permite descubrir que el
propésito perseguido fue “ampliar el émbito de aplicacién de ley, conviertiéndola
en la norma general aplicable a todos los actos de consumo y supletoria de las
leyes especiales relacionadas con la proteccién de los derechos de los consumidores,
entregando faculrades al Servicio Nacional del Consumidor para asumir su
defensa, independiente de si el acto de consumo estd regido por la Ley N° 19.496
U OLTO CUErpo Normativo’ .

La extensién del dmbito de aplicacién de la ley se pretendfa lograr
eliminando el cardcter de acto mixto que tenia la relacién de consumo, en
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conformidad al texto original del articulo 22 de la LPC. Sin embargo, este criterio
no se fue aceptado por el Congreso Nacional y se mantuvo la referencia al acto
mixto o de doble cardcter, en el texto de la letra a) del articulo 29, aprobado en
definitiva. '

Al ser de esta manera, para que se aplique la LPC se requiere que el acto de
consumo sea mercantil para ¢l proveedor y civil para el consumidor, criterio que
no es el mids adecuado para fijar el dominio de esta normativa,

En el texto del articulo 2, de la LPC, tal como queds establecido después
de la reforma introducida por la Ley N° 19.955, de 14 de julio de 2004, en sus
letras a), b, ¢}, d}, €) y [}, se indican cudles son los actos, contratos y situaciones
que estin sometidos a ella y, en ciertos casos, se dispone ademds cudles son los
aspectos precisos de esos actos y contratos que se regirdn por esta normativa y las
materias que expresamente quedan excluidas de su aplicacién.

Tratdndose de la lerra a) del actual artfeulo 29, se repite la misma idea que
determinaba anteriormente el campo de aplicacién de ley circunscrito a los actos
que son de comercio para el proveedor y civiles para el consumidor,

Sin embargo, en las situaciones previstas en las letras b) y c) del articulo 22,
el acto no es mercantil para el proveedor y no obstante se aplica esta normativa
legal. Tanro la comercializacion de sepulcros o sepulturas como el uso y goce de un
inmueble amoblado para fines de descanso o de urismo, son actos que versan
sobre bienes raices, por lo mismo no tienen el cardcter de actos mercantiles, segiin
el articulo 37 niimeros 1y 3, del Cédigo de Comercio chileno que, en general, deja
fuera del dmbito comercial la intermediacién relativa a los inmuebles?.

El hecho que la comercializacién de sepulcros o sepulturas quede sujeraa
la LPC, se debe a que la explotacién de los cementerios, particularmente en
cementerios parques, se hace por provecdores organizados como sociedades
andnimas y no por el Servicio Nacional de Salud, ni por las municipalidades ni
por la Iglesia Catélica. Dada esta circunstancia, ¢l legislador quiso expresamente
mantener la aplicacién de esta ley, para brindar la debida proreccién a los
consumidores o usuarios.

Otro tanto ocurre con el arrendamiento de bienes raices amoblados por
perfodos no superiores a tres meses y para fines de descanso o de turismo, en los
cuales sin duda hay un propdsito lucrativo mercantil muy claro de parte del

proveedor.

* Viéace: Sandoval Lépez, Ricardo, ob. cit. T p, 81; en el mismo sentido Olavarria Avila, Julio, Mamal
de Dereche Comercial. 33 edicion. Barcelona, 1970, p. 97,
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La ampliacién de dominio de aplicacién de la ley de proteccién de los
derechos de los consumidores a los contratos de educacién de la ensefianza bdsica,
" media, técnico-profesional y universitaria, constituye toda una novedad
introducida por la Ley N© 19.955, de 14 de julio de 2004, que vino a satisfacer
una sentida necesidad de la comunidad nacional, toda vez que la educacién es
una actividad econdmica que ha sido emprendida ampliamente por el sector
privado, a partir de la Constitucion Politica de 1980, sin que hasta ahora hubiese
existido proteccitn alguna a favor de quienes celebran estos contratos, respecto
de los cuales se habian denunciado una serie de abusos. El campo de aplicacién
de ley en materia de contraroes de educacién estd restringido al Pdrrafo 4° del
Titulo I1, a los Pdrrafos 19y 2° del Titulo I1I; y a los articulos 18, 24, 26,27, y
39 Cy, respecto de la facultad del o de los usuarios para recurrir ante los tribunales
correspondientes, conforme a los procedimientos que esta ley establece, para
hacer efectivos los derechos que dichos pdrrafos y articulos les confieren. Tampoco
queda sujeto a la LPC el derecho a recurrir ante los tribunales de justicia por la
calidad de la educacién o por las condiciones académicas fijadas en los reglamentos
vigentes a la época del ingreso a la carrera o programa respectivo, los que no
pueden ser alterados sustancialmente, en forma arbitraria, sin perjuicio de las
obligaciones de dar fiel cumplimiento a los términos, condiciones y modalidades
ofrecidos por las entidades de educacién.

Aunque existen las indicadas limitaciones, el hecho que los contratos de
educacidn de la ensefianza bdsica, media, técnico-profesional y universitaria hayan
quedado sujetos a la ley de proteccién de los derechos de los consumidores y
usuarios, constituye una interesante tutela, de la que antes, como dijimos, se
carecfa.

El dmbito de aplicacién de ley también se extiende a los contratos de venta
de viviendas realizadas por empresas constructoras, inmobiliarias y por los
Servicios de Vivienda y Urbanizacién, en todo lo que no concierne a su calidad,
puesto que esta tiltima sigue amparada por la Ley N® 19.472, que es la norma
especial sobre la materia. Ya senalamos que el propésito del Ejecutivo con el
proyecto de reforma fue ampliar el campo de aplicacion de la LPC, convirtiéndola
en una ley de aplicacién general a todos los actos de consumo, supletoria de las
leyes que regulan en especial ciertas actividades econdmicas que implican también
consumo, pero manteniendo al mismo tiempo la vigencia de dichas leyes, para
no perder la especialidad de las mismas.

Ademds, el dominio de la ley alcanza ahora a los actos celebrados o
ejecutados con ocasidn de la contratacidn de servicios en el dmbito de la salud.
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Se excluyen las prestaciones de salud propiamente tales, las materias relativasala
calidad de dichas prestaciones y su financiamiento a través de fondos o seguros
de salud; la acreditacién y certificacién de los prestadores de servicios de salud,
sean éstos puiblicos o privados, individuales o institucionales y, en general, de
cualquiera orra materia que se encuentre regulada en leyes especiales. Aunque la
redaccién del legislador no es la mds afortunada cuando en la letra f) del artfculo
2° se refiere a “los actos celebrados o ejecutados con ocasién de la contratacién
de servicios en el dmbirto de la salud”, creemos que se trata de los contraros de
salud que se convienen con las Instituciones de Salud Previsional (ISAPRES),
con las exclusiones ya sefialadas. Es evidente que si en las prestaciones de salud se
produce un incumplimiento o la infraccién a una determinada norma, la
responsabilidad habri que hacerla efectiva respecto a la persona natural o juridica
que incurrié en ellos y por los medios que contempla la legislacién especial sobre
esta materia o de acuerdo a las reglas generales del derecho. No hay que olvidar
que en el caso de las prestaciones realizadas por una persona que posea un titulo
profesional y que ejerza su actividad en forma independiente, no se consideran
hechas por un proveedor, de conformidad con lo previsto en el articulo 1°, de la
LPC, en su texto actual fijade por la reforma introducida por la Ley N© 19.955,
de 14 de julio de 2004.

Mds aiin, en cuanto al dominio de aplicacién de la ley, si se considera la
naturaleza de los actos juridicos, hay que concluir que clla regula a los actos o
contratos en los que intervienen los sujetos que estdn en los extremos de la cadena
de produccidn, esto es, los proveedores y los consumidores, lo que excluye las
relaciones entre proveedores y de los consumidores entre si. Al ser de esta manera,
todo acto o contraro ejecutado o celebrado exelusivamente entre proveedores,
no queda sujeto a las reglas de proteccién del consumidor. Asimismo, toda relacién
juridica que se trabe tan sélo entre consumidores, queda excluida del 4mbito de
aplicacién de la normariva que nos ocupa.

La reforma introducida por la Ley N® 19,955, de 14 de julio de 2004,
extendid el campo de aplicacién de la LPC, pasando a ser una norma general
aplicable a todos los actos de consumo y, al mismo tiempo, continda siendo
supletoria de todas las leyes especiales relacionadas con la proteccién de los
consumiclores,

El prayecto de ley enviado por el Ejecutivo al Congreso Nacional agregaba
un ntimero 9%al articulo 1% inciso 27, en que se definia la relacién de consumeo
como “un vinculo juridico entre uno o mds consumidores o usuarios, con uno o
mds proveedores, mediante el intercambio de bienes o servicios, por un precio
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determinado, actuando ambaos en calidad de tal”. Esta idea de relacién de consumo,
que era determinante para fijar el imbiro de aplicacién de ley, eliminaba la referencia

" a los actes que son mercantiles para el proveedor y civiles para el consumidor,
finalmente no fue aprobada durante su tramitacién en el Congreso Nacional.
Tratindose de los elementos subjetivos de la relacién de consumo, interesa
comentar que ella se configuraba entre uno o varios consumidores y uno o varios
proveedores, es decir, que las partes podfan estar integradas de una pluralidad de
sujctos, como asi también podia existir pluralidad de partes en la relacién de
COnNSUImao.

El elemento de pluralidad de sujetos intervinientes en la relacién de
consumo no se considera en la actual normariva, toda vez que ella delimita su
dmbito de aplicacidn a los actos que para un consumidor son de cardcrer civil y
para un proveedor son de naturaleza comercial, de conformidad con el Cédigo
de Comercio.

Por otra parte, la concepeidn plural de los sujetos de la relacién de consumo
es la que justifica la existencia de acciones de interés colectivo v de interés difuso,
como asimismo los procedimientos especiales destinados a ejercitarlas.

Desde el punto de vista objetivo o de su contenido, la relacién de consumo
se integra por un vinculo juridico oneroso, es decir, un nexo del cual cada sujeto
participante obtiene una utilidad que, por principio, debiera ser equivalente. En
este mismo orden de ideas, la relacién de consumo tiene por objeto o contenido
bienes muebles, inmuebles o servicios. Por tltimo, el proyecto establecia que

- vincule juridico de consumo podia acreditarse con una bolera, factura o contraro,
lo que exclufa al comercio informal del 4mbito del derecho del consumidor, con -
lo cual se desfavorece ese tipo de actividad.

Es lamenrtable que no se haya aprobado por el Congreso Nacional esta
parte del proyecto de ley de reforma de la Ley N® 19.496, manteniéndose la
referencia al acto mixro. Con rodo, como ya hemos sefialado, se amplic el campo
de la normativa a otros actos o contratos, que quedan ahora sometidos a esta ley
y determing los aspectos precisos en que ellos son ahora regulados, '

14, Excepciones al campo de aplicacidn de la LPC

En conformidad con le previsto por el articulo 2° bis, introducido por Ia
Ley N®19.955, de 14 de julio de 2004, no obstante lo dispuesto en el articulo
29, las normas de la Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores no
serdn aplicables las actividades de produccién, fabricacién, importacidn,
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construccidn, distribucién y comercializacién de bienes o de prestacién de servicios
reguladas por leyes especiales, salvo:

a) En las materias que estas diltimas no prevean,

b) En lo relativo al procedimiento en las causas en que esté compromerido
el interés colectivo o difuso de los consumidores o usuarios, y derecho a solicitar
indemnizacidn mediante dicho procedimiento;

¢) En lo relarivo al derecho del consumidor o usuario para recurrir en
forma individual, conforme al procedimicnto que esta ley establece, ante el
tribunal correspondiente, a fin de ser indemnizado de todo perjuicio originado
en el incumplimiento de una obligacidén contraida por los proveedores, siempre
que no existan procedimientos indemnizatorios en dichas leyes especiales”.

Se trata de actividades mercantiles que estdn sujetas a una normativa especial,
como ocurre por ejemplo con la actividad bancaria, financiera, cambiaria, de
intermediacion de valores, de seguros, de medios de comunicacién escritos, radiales
o televisivos, de telecomunicaciones, de transporte aéreo, etc. Sin embargo, en
las matcrias que estas leyes especiales no contemplan, como por ejemplo,
publicidad, contratos de adhesién, organizacién de consumidores, promociones,
ofertas e informacién, son aplicables las reglas de la ley de proteccidn de los
derechos del consumidor’,

Durante la discusién de Ley N© 19.496, en el Congreso Nacional, antes
de su reforma en 2004, se sostuvo que ella tenia que ser autosuficiente, esto es,
bastarse por si misma para regular una situacién dererminada, pero al mismo
tiempo tenia que ser supleforia respecto de aquellas materias que otras leyes
especiales no tratan especificamente. Asi, por ejemplo, el contrato de transporte

¥ La actividad bancaria y financiera estd regida por el DFL M° 3, publicado en ol Diarie Oficial de 19 de
diciembee de 1997, que lija el texto refundido, sistemarizado y coordinado de la Ley General de Bancos;
la acrividad cambiaria estd regulada por el artculo 3%, dela Ley Orgdnica Constirucional N7 18,840 del
Bance Cenrral de Chile: Iy inrermediacion de valores estd n:gi[ln; por la ],c':,.r M 18.045, sobre Mercado
de Valores; la actividad de sepuros esed nocmada por el DFL N 251, de 22 de mayo de 193]; en materia
de telecomunicaciones rige la Ley General de Telecomunicaciones N® 18,168, de 2 de octubre de 1982,
maodificada par las ]L’}"L‘SE 19,227, 19.502 ¥ 19,330 ¥ adermuis pur el Rr_'g]:ununm de Telecomunicaciones
Diecrera Su premo N® 119-84, de la Subsecrerarfa de Telecomunicaciones del Ministerio de Transporres
y Telecomunicaciones; respecta de reléfonos en especial rige el reglamento conrenido on ef [U5, N®425,
de 27 de noviembre de 1996, del MTT; en mareria de servicios sanitarios rige la Ley General de
Servicios Sanicarios 1YEL M 382, de 30 d.c diciembre de 1988, con modificaciones inrroducidas par la
leyes nimeras 18,885, 18.902 v 1B.986; respecta de generacion de disrribucidn de energia eléctrica, se
aplica el DFLIN®4, de 1959 y, par tiltime, en materia de transporte aéreo se aplica en Cadigo Aerondutico.
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aéreo, cuya regulacién especial es el Cédigo Aerondutico, es regido también por
la Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores, en lo relativo a la
publicidad, o en lo referente al pago del precio a plazo, porque no hay una
norma especifica sobre estas materias en el aludido cuerpo de leyes'.

Es interesante destacar que se mantiene asimismo la vigenciade la LPC,
en lo relativo al procedimiento en los juicios en los que se encuentre compro-
metido el interés colectivo o difuso de los consumidores o usuarios, incluido el
derecho a solicitar indemnizacién mediante dicho procedimiento.

También queda sujeto a la normativa que rutela los derechos de los
consumidores y usuarios, la facultad que les corresponde para recurrir en forma
individual, de acuerdo al procedimiento que contempla esta legislacién, ante el
tribunal correspondicnte, a fin de ser indemnizado de todo perjuicio originado
en el incumplimiento de una obligacién contraida por los proveedores, siempre
que no existan procedimientos indemnizatorios en las respectivas leyes especiales.

Por tiltimo, reiterameos que se mantuvo la vigencia de las leyes especiales,
porque resulta conveniente, en la medida que dicha normariva recoge la espe-
cialidad de distintos sectores de la actividad econémica mercantil y del mercado
en el que les corresponde participar.

SECCIONIIT

EL INCREMENTO DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
POR LA REFORMA DE 2004

15. Enumeracién de fos dereches

La normativa chilena de proreccién del consumidor establece en su favor
los derechos a:

— La libre eleccién del bien o servicio. El silencio no constituye acepracién
en los actos de consumo;

— Una informacién veraz y oportuna sobre los bienes v servicios ofrecidos,
su precio, condiciones de contratacion y otras caracterfsticas relevantes de los

' Wease: Informe de la Comision Mixra dirigido a la Cdmara de Dipurados y al Senado. Seminario Nueva
Ley de Proteccidn al Consumidor, junio de 1997, Pdgs. 5 y 6. Facultad de Derecho Universidad del
Diesarrollo. Concepeidn 1997,
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mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos;

— No ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes
y prestadores de servicios;

— Laseguridad en el consumo de bienes o servicios, a la proteccién de la
salud y el medio ambiente y el deber de evitar los riesgos que puedan afectarle;

— La reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de todos los dafios
materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones
contrafdas por el proveedor, y el deber de accionar de acuerdo a los medios que
la ley le franquea; y

— La educacién para el consumo responsable, y el deber de celebrar
operaciones de consumo con el comercio establecido.

Al promulgarse la Ley N® 19.496, de 1997, esta enumeracién constitufa
la primera formulacién que se hizo acerca de los derechos y deberes bisicos de los
consumidores, materia sobre la cual nunca antes se habia legislado en nuestro
medio, de manera que tuvo el mérito dellenar un vacfo, en un tema particularmente
sensible, en el contexto de un pais con régimen de economia de mercado. La
eficacia de estos derechos no tuvo el alcance que se esperaba por el legislador,
toda vez que la normariva, antes de la reforma introducida por la Ley N® 19.955,
de 14 de julio de 2004, no contemplaba la proteccién de los intereses colectivos
y difusos de los consumidores y usuarios, no daba facultades a las asociaciones de
consumidores para representar dichos intereses ni establecia los procedimientos
adecuados para ¢l efectivo amparo de tales derechos e intereses.

16. Incremento de los derechos

El derecho de retracto del consumidor. La némina de los derechos de los
consumidores y usuarios ha sido complementada por el articulo 3° bis, de la
LPC, introducido por la Ley N© 19.955, de 14 de julio de 2004, donde se
admite por primera vez el derecho de retracto, que faculta para poner término
unilateralmente a un contrato ya celebrado, en los casos y bajo las circunsrancias
que precisa esta norma.

En efecto, segiin la citada disposicién, el consumidor puede poner término
unilateralmente al contrato en ¢l plazo de 10 dias contado desde la recepcién del
producto o desde la contraracion del servicio y antes de la prestacién del mismo,
en los casos y con los requisitos exigidos por dicha norma.
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17. Casos en los que procede el derecho de retracto

Esta faculrad puede hacerse valer con los siguientes contratos y de acuerdo
a los requisitos que sefialamos a continuacién:

a) En lacompra de bienes y contratacién de servicios realizadas en reuniones
organizadas por el proveedor, en que el consumidor sea presionado a expresar su
aceptacién dentro de la misma reunién, El ejercicio de este derecho se hard valer
mediante carta certificada enviada al proveedor, al domicilio que senala en el
contrato, expedida dentro del plazo indicado en el encabezamiento;

b) En los contratos celebrados por medios electrénicos, y aquellos en que
se aceptare una oferta realizada a través de cardlogos, avisos o cualquier otra
forma de comunicacién a distancia, a menos que ¢l proveedor haya dispuesto
expresamente lo contrario. Para ello podrd utilizar los mismos medios que empled
para celebrar ¢l contrato. En este caso, el plazo para ejercirar el derecho de retracto
se cuenta desde la fecha de recepcién del bien o desde la celebracién del contraro
en el caso de los servicios, siempre que ¢l proveedor haya cumplido con la
obligacién de remitir la confirmacién escrita sefialada en el articulo 12 A. De no
ser asi, ¢l plazo se extenderd a 90 dfas. No puede ejercerse el derecho de retracto
cuando el bien, materia del contrato, se haya deteriorado por hecho impurable al
consurmidor.

Cuando el precio del bien o del servicio se haya cubierto, total o par-
cialmente, con un crédito otorgado al consumidor por el proveedor o por un
tercero, previo acucrdo entre este tiltimo y el proveedor, el hecho de ejercirar el
derecho de retracto trae aparejado la resolucién de dicho crédito. Si hay costos
involucrados, éstos son de cargo del consumidor, siempre que el crédito haya
sido concedido por un tercero,

En los casos en que el consumidor hace valer el derecho de retracto, €l
proveedor estd obligado a devolverle las sumnas abonadas, sin retencidn de gastos,
a la mayor brevedad posible y, en cualquier caso, antes de los 45 dfas siguientes a
la comunicacién del retracto. En el caso de los servicios, la devolucién comprende
tan sélo las sumas abonadas que no correspondan a servicios ya prestados al
consumidor a la fecha del retracro.

Asimismo, la citada norma dispone, que habrdn de restituirse en buen
estado los elementos originales del embalaje, como las etiquetas, certificados de
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garantfa, manuales de uso, cajas, clementos de proteccién o su valor respectivo,
informaclo previamente.

El Proyecro de Ley del Ejecutivo sobre esta materia contemplaba también
el derecho de retracto en la contratacién de servicios de tiempo compartido, ¢s
decir, aquéllos mediante los cuales se pone a disposicién del usuario, por perfodos
convenidos, el uso y goce de un bien rafz determinado o de una parte determinada
de él, situado en ¢l pais o en el extranjero, con o sin servicios de hoteleria, por
una cierta cantidad de dinero. Durante la tramitacién de ley en ¢l Congreso se
elimind esta situacién y, per el contrario, se introdujo el caso de los contratos
que se convienen por medios electronicos.

Es interesante destacar que la inclusién del derecho de retracto en los
contratos elecirdnicos es muy necesaria, sobre todo si se tiene en cuenta que la
caracteristica fundamental de éstos es que se trata de coneratos entre ausentes, en
los cuales el consumidor no riene a la vista el objeto sobre el cual versa la
convencidn, aunque la pigina WEB del proveedor le permira acceder a diversas
fotograffas o dibujos del mismo, de manera que al recibir fisicamente el producro
advierta que no es lo que efectivamente deseaba o espera de él. En el comercio
electrénico la proteccion del consumidor resulta todavia mds necesaria que en el
comercio tradicional™®,

Conviene insistir en que el derecho de retracto, siendo una situacién excepcional
en la contratacién, sélo se aplica en los casos que sefala la disposicién que hemos
comentado precedentementey que no puede hacer una interpretacion extensiva de la
misma. Un caso diferente de derecho de retracro se establece en el articulo 3 bis,
intraducido por la reforma de 2004, que comentaremos en pidrrafo aparte.

Por tiltimo, sefialamos que este derecho de retracto se consagra en la mayoria
de las legislaciones comparadas sobre proteccién de los derechos de los
consumidores o usuarios, de manera que al admirirlo nuestro legislador no ha
hecho sino recoger una tendencia ya generalizada en esta mareria.

El plazo para ejercitar este derecho es de 10 dias contado desde la recepcién
del producto o desde la contratacién del servicio y antes de la prestacién del
Servicio mismo.

* Véase: Sandoval Lépez, Ricardo, Contratos mercantiles, Tome 1. Editarial Jurfdica de Chile. Santiago de
Chile, 2003, pigs. 40 y sgres. y Tomo IL

“WVéase ademis: Sandoval Lopez, Ricardo, Derecho del Comercio Electrénico, Editorial Juridica de Chile.
Santiago de Chile, 2003, pdgs. 67 v sgtes.
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18. Derecho de retracto de prestaciones de servicios educacionales

Esta situacion se refiere a las prestaciones de servicios educaciones de nivel
superior, proporcionadas por centros de formacién réenica, institutos profesionales
y universidades, caso en el cual se autoriza al alumno o quien efectiie ¢l pago en
su representacion, para que dentro del plazo de 10 dias, contados desde aquel en
que se complete la primera publicacién de los resultados de las postulaciones a
las universidades pertenecientes al Consejo de Recrores de las Universidades
Chilenas, deje sin efecto el contrato con la respectiva instirucion, sin pago alguno
por los servicios educacionales no prestados.

Este derecho de retracto puede hacerse efective siempre que se trate de
alumnos de primer afio de una carrera o programa de pregrado y a condicién que
se acredite ante la instirucién respecro de cual se ejercita esta facultad, el hecho de
encontrarse matriculado en otra entidad de educacién superior.

La institucion educacional no puede, en ningtin caso, retener con poste-
rioridad al ejercicio del derecho de retracto los dineros pagados ni los documenros
de pago o de crédito entregados en respaldo del periodo educacional
correspondiente, quedando obligada a devolver todos ellos en el plazo de 10
dias, contados desde que sc ¢jercite el derecho aludido. Cuando se ha conferido
mandato general para hacer cobros futuros, éste queda revocado por el solo
ministerio de la ley, desde la fecha de la renuncia efectiva del alumno al servicio
educacional. La entidad educacional se debe abstener de negociar o endosar los
documentos recibidos, antes del plazo de 10 dias sefialado en el inciso primero
de este artfculo 3%, de la LPC. Con rodo, la institucién de educacidn su perior
estd aurorizada para retener, por concepto de costos de administracién, un monto
de la martricula, que no puede ser superior al 1% del arancel anual del programa
o carrera de estudios.

Se trara de presraciones de servicios educacionales de nivel superior
proporcionadas por:

a) centros de formacion técnica,
b) institucos profesionales y
c) universidades

Se autoriza al alumno o quien efectué el pago por él para que dentro de los
10 dias contados desde la fecha en que se complete la primera publicacién de los
resultados de las postulaciones deje sin efecto el contrato con la respectiva
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institucidn sin pago alguno por los servicios educacionales no prestados.

Otros deralles de este derecho: Que s trate de alumnos de 1 afio de una
carrera o programa de pregrado y siempre que se acredite ante la institucién
respecto de la cual se hace efectivo el retracto que el alumno se encuentre
matriculado en otra entidad de educacién superior.

La reforma introducida en la Ley N° 19.496, de 1997, porla Ley N°
19.955, de 14 de julio de 2004, mejord la eficacia de los derechos de los
consumidores, al establecer junto con las acciones individuales las acciones que
tutela el inrerés colectivo y defensa de ellos y establecer ademds ¢l procedimiento
adecuado y el tribunal también adecuado para ejercitarlos.

SECCION IV
ASOCTACIONES DE CONSUMIDORES
19. Razdn de ser de su existencia

La ley autoriza la creacidn de organizaciones para la defensa de los derechos
de los consumidores, a las que se denominan asociaciones de consumidores, como
una manera de restablecer el equilibrio en las relaciones entre éstos y los
proveedores.

En cfecto, hemos visto que ¢l derecho mismo del consumidor surge cuando
se hace evidente la proteccién del mismo ante la contratacién masiva, sujetaa
condiciones generales a las cuales estaba obligado a adherir, llegando a consrituirse
en la parte débil que el legislador no podfa menos que amparar.

No obstante la existencia de sus derechos, el consumidor sigue siendo la
parte débil en los contratos, quien riene que enfrentar al proveedor, generalmente
organizado como poderosa empresa econdmica, que dispone de tecnologia y de
estrategias para defender sus intereses, Por ser de esta manera, parece légico que la
legislacién destinada al resguardo del consumidor contemple en sus disposiciones
la existencia de organizaciones que le permitan defender sus derechos en forma
colectiva. Sin ninguna duda, actuar colectivamente a través de una enddad repre-
sentativa, ¢s mejor que hacerlo en forma individual o aisladamente’.

7 La Organizacién de Consumidores y Uswarios de Chile, ODECU, es la tinica en el pals con los
requisitos legales para representar judicialmente a los consumidores que lo requicran,
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20. Constitucion de asociaciones de consumidores

Gracias a la reforma introducida por la Ley N° 19.955, de 14 de julio de
2004, para la formacién de la Aso ciacién'de Consumidores, se deben cumplir
los mismos requisitos que tienen que observar las asociaciones de empresarios, es
decir los que estdn previstos en el Decreto Ley IN° 2757 del Ministerio del Trabajo
y de Previsién Social. Este texto legal regula la formacién de asociaciones gremiales
v se aplica ahora a las asociaciones de consumidores, a que ellas puedan representar
los intereses de los consumidores a través de todo el territorio nacional y al
mismo tiempo se les permite representar los intereses colectivos y difusos de los
consumidores, ddndoles legitimacién activa para gjercitar las acciones colectivas
que amparan dichos intereses.

Las asociaciones de consumidores se rigen, de ahora en adelante, porla
LPCy, en lo previsto en ella, por el Decreto Ley N© 2757 de 1979, del Ministerio
del Trabajo.

21. Definicidn de asociaciones de consumidores

Segiin el artfculo 5 LPC, se entiende por Asociacién de Consumidores “la
organizacién consrituida por personas naturales o juridicas, independientes de
todo interés econdmico, comercial o politico, cuyo objetivo sea proteger, informar
y educar a los consumidores y asumnir la representacién y defensa de sus afiliados
y de los consumidores que asi lo soliciten, todo ello con independencia de cualquier
otro interds

En el proyecto de reforma planteado por el Poder Ejecutivo se establecia
que las asociaciones de consumidores tenfan por objetivo “proteger, informary
educar a los consumidores y asumir la presentacién y defensa de sus derechos,
todo ello independientemente de todo otro interés”.

El Congreso Nacional alterd el proyecto de ley, estableciendo que ellas
asumieran “la representacién y defensa de los derechos de sus afiliados y de los
consumidores que asf lo soliciten”. Se advierte, en consecuencia, que el propésito
del Congreso Nacional, o0 mds bien el de un sector que lo Integra, fue mantener
reducida la competencia de las asociaciones de consumidores, preservando la
capite diminutio que afectaba a estas enddades y gracias a ese grupo parlamentario
les seguird afectando en el futuro. Asi, una Asociacion de Consumidores formada
en Santiago no puede representar sino a sus propios miembros y los consumidores
de Santiago que asi se lo soliciten, de manera que, en la préctica, serd dificil,
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cuando no imposible, que ella represente 2 un consumidor de Concepcién. Sin
embargo, esta limitacién no estd en las atribuciones de las asociaciones de
consumidores, como tendremos oportunidad de constatarlo a continuacién.

22, Atribuciones de las asociaciones de conswmidores

En virtud del articulo 8%, LPC, las asociaciones de consumidores sélo
pueden ejercer las siguientes funciones:

a) Difundir el conocimiento de las disposiciones de esta ley y sus regu-
laciones complementarias;

b) Informar, orientar y educar a los consumidores para el adecuado ejercicio
de sus derechos y brindarles asesorfa cuando la requieran;

¢) Estudiar y proponer medidas encaminadas a la proteccién de los derechos
de los consumidores y efectuar o apoyar investigaciones en el drea del consumo;

d) Representar a sus miembros y ejercer las acciones a que se refiere la ley
del ramo en defensa de aquellos consumidores que le confieran el mandato
respectivo;

¢) Representar ranto el interés individual, como el interés colectivo y difuso
de los consumidores ante las autoridades jurisdiccionales o administrativas,
mediante el ejercicio de acciones y recursos que procedan, Esta es una facultad
interesante que no tenfan antes las asociaciones de consumidores y cuando se
trata del ejercicio de las acciones colectivas, ellas no necesitan acreditar la
representacion individual de los consumidores por los cuales estdn haciendo valer
dichas acciones; y

£) Participar en los procesos de fijacién de tarifas de los servicios bdsicos
demiciliarios, conforme a las leyes y reglamentos que los regulen.

Laley chilena, luego de la reforma introducida por la Ley Ne 19.955, de
14 de julio de 2004, confiere a las asociaciones de consumidores no sélo facultades
de simple informacidn, de difusién y de educacién, sino que ademds la de
representar tanto el interés individual, como ¢l interés colectivo y difuso de los
consumidores, pudiendo ejercitar las acciones y hacer valer los recursos ante las
autoridades administrativas y frente a los dreanos jurisdiccionales.

Siendo esto asi, ellas pueden, en consecuencia, promover actividades cn
defensa de los derechos de los consumidores en general, porque les estd permitida
su representacion tanto respecto de los intereses individuales como colectivos y
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difusos. Esto contradice el limitado objetivo que el articulo 52, de la LPC, atribuye
a las asociaciones de consumidores al definirlas como tales, y creemos que, en el
ejercicio de las acciones colectivas, no tienen limitaciones para asumir la
representacién colectiva de los consumidores.

Por dltimo, es interesante destacar que gracias a la reforma introducida
porlaLey N®19.955, de 14 de julio de 2004, las asociaciones de consumidores,
pueden participar en los procesos de fijacidn de rarifas de los servicios bdsicos
domiciliarios, tales como servicios sanitarios, de agua y alcantarillado, luz, gas,
teléfono, etc., todos los cuales hace ya largo tiempo han dejado de ser servicios
ptiblicos 0 empresas piiblicas y estdn en manos de consorcios multinacionales,
orientados esencialmente por fines lucrativos.

23. Actividades probibidas a las asociaciones de consumidores

En virtud del texto actual del articulo 9°, LPC, luego de reforma de 2004,
se establecen las siguientes prohibiciones respecro de las asociaciones de con-
sumidores:

a) Desarrollar actividades lucrativas, con la excepcidn de aquéllas necesarias
para el financiamienrto o recuperacién de costos en el desarrollo y cumplimiento
de actividades que les son propias;

b) Incluir como asociados a personas juridicas que se dediquen a actividades
empresariales;

c) Percibir ayudas o subvenciones de empresas o agrupaciones de empresas
que suministren bienes o servicios a los consumidores;

d) Realizar publicidad o difundir comunicaciones no meramente infor-
mativas sobre bienes o servicios, ni

e) Dedicarse a actividades distintas de las sefialadas en el articulo anterior.

Agrega la disposicién citada, en su texto actual fijado por la reforma de
2004, que la infraccién grave y reiterada de sus normas serd sancionada con la
cancelacion de la personalidad juridica de la organizacién, por sentencia judicial,
a peticion de cualquier persona, sin perjuicio de las responsabilidades penales o
civiles en que incurran quienes las cometan.

La reforma de 2004 agregd la exigencia que la cancelacidn de la personalidad
juridica de las asociaciones de consumidores se haga en virtud de sentencia judicial,
a peticion de cualquier persona.
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Interesa poner de relieve que la sancién de cancelacién de personalidad
juridica se hace por sentencia judicial y no por decisién administrativa, con lo

cual se pretende evitar arbitrariedades de parte del gobierno de rurno en la gestién
del Estado. ’

24, Financiamiento de las asociaciones de consumidores

Con el propésito de incentivar las acrividades de la asociaciones de
consumidores se cred, en virrud de la reforma introducida por la Ley Ne 19,955,
de 14 de julio de 2004, un fondo concursable que estd compuesto per aportes
que cada afio se contemnplan en el presupuesto del SERNAC y por las donaciones
que para dicho efecto realicen entidades sin fines de lucro, tanto nacionales como
internacionales.

25. Disolucidn de las aseciaciones de consumidores

De conformidad con el texto actual del articulo 7°, LPC, después de la
reforma introducida por la Ley N? 19.955, de 14 de julio de 2004, las asociaciones
de consumidores, ademds de las causales de disolucién indicadas por el articulo
18, del Decreto Ley N°2.757, de 1979, pueden ser disueltas por sentencia judicial,
o por disposicién de la ley, a pesar de la voluntad de sus miembros.

Cuando el tribunal, dentro de plazo de 3 afios, declare temerarias dos o
mifs dernancdas colectivas interpuestas por una misma Asociacién de Consumnidores,
puede, a perticion de parte, en casos graves y calificados, decidir la disolucién de
la respectiva asociacién, mediante una sentencia fundada (art. 7° inciso 2° LPC).
Este inciso fue agregado al articulo 7° de la LPC, por la reforma de 2004, con el
propdsito sin duda de disuadir la interposicién de demandas en defensa de intereses
colectivos o difusos de los consumidores, las que al ser declaradas temerarias dan
origen a esta causa de disolucién de las asociaciones de consumidores”.

* La Cdmara de Comercio de Santiago y en general las organizaciones gremiales de proveedares chilenos
& mastraran contrarias al proyecto de loy de reforma a fa Ley de Proreccidn de los Derechos de los
Consumidores, particularmente respecto de las acciones de defensa de intereses colecrivos y difusos de
los consumidores, solicitando para evitar el riesgo del ejercicio de acciones temerarias, que se estableciera
2 exigencia para las asociaciones de consumidores de mantener una garantia bancaria permanente por
uma monte no inferior a 500 unidades de fomento ¥ hacer solidariamente responsables o sus dirigentes
por los dafios que cause una accién wemeraria. Aforrunadamente esta idea, que no eseaba en manera
alguna contemplada en el proyecto de reforma, no wavo acogida directa en €l Congreso Nacianal, pero
sl en forma indirecra al establecer a causal de disolucidn de eseas encidades por sentencia fundada
cuando el uribunal haya declarado temerarias dos o mids acciones colectivas interpuestas por una misma
asociacidn. Véase: Esrarepin 4 de junio de 2003, p. 18.
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El inciso final del articulo 7°, introducide por la reforma de 2004, dispone
que los directores de las asociaciones de consumidores, disueltas por sentencia
judicial, quedan inhabilitados para integrar los direcrorios de otras de estas
entidades durante ¢l perfodo de 2 afos, sin perjuicio que pueda.n formar parte de
ellas tan sélo como simples consumidores.

Las reformas de 2004, respecto de la formacién yambuunnes delaasociaciones
de consumidores, contribuirdn decididamente a que aumente el interés del piiblico
por constituirlas, toda vez que como estaban previstas en el texto primitivo de esta
normativa, ese interés era pracicamente nulo y ello queds en evidencia porque desde
1997, época en la que entrd a regir la ley, hasta 2004, sélo habia constituido solamente
una entidad de defensa de los consumidores en todo el pais.

Para evitar que las asociaciones de consumidores alienten o dirijan demandas
temerarias en contra de los proveedores, se establecié su disolucion por sentencia
judicial, fuera de los casos previstos por el articulo 18, del Decreto Ley N© 2757,
de 1979, relativo a asociaciones gremiales, de acuerdo con lo que previene el
articulo 77 inc. 2% de la LPC, que ya hemos comentado.

SECCIONV
EL CONTRATO DE ADHESION Y LAS CLAUSULAS ABUSIVAS
26. Contrato de adbesidn

Ya hemos visto que la contratacién masiva se realiza a través de contratos
con cldusulas predispuestas por el proveedor que se llaman contratos de adhesién
o contratos celebrados por adhesion a ciertas condiciones generales, ya establecidas.

Lo caracteristico es que las cldusulas predispuestas por ellos no pueden
libremente discutirse por el contratante adherente.

La LPC chilena define ¢l contrato de adhesién como aquel “cuyas cldusulas
han sido propuestas unilateralmente por el proveedor sin que el consumidor,
para celebrarlo, pueda alterar su contenido”.

27. Requisitos del contrato de adhesion

Al igual que toda clase de contraro es posible distinguir en los contratos
de adhesién condiciones formales y de fondo.
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Los requisitos de forma consisten en que ¢l contrato, por lo general, es
escrito, en el documento que lo contiene fuguran condiciones generales o una
referencia expresa a otro documento donde ellas estdn establecidas y las condiciones
gencerales estdn redactadas en el idioma dél pais de que se trata, en forma legible
y comprensible.

La LPC chilena recoge los requisitos de forma de los contratos de adhesién
que quedan sometidos a ella y particularmente las exigencias de legibilidad, de
idioma y de firmas. En efecto, el articulo 17, dispone que “los contratos de
adhesidn relativos a las acrividades regidas por la presente ley deberdn estar escritos
de modo legible y en idioma castellano, salvo aquellas palabras de otro idioma
que el uso haya incorporado al léxico. Las cldusulas que no cumplan con dichos
requisitos no producirdn efecto alguno respecro del consumidor”.

Con todo, el requisito del idioma puede ser renunciado por el consumidor
al tenor del inciso 3° del articulo 17 LPC, que dispone: “No obstante lo previsto
en cl inciso primero, tendrdn validez los contraros redactados en idioma distinto
del castellano cuando el consumidor lo acepte expresamente, mediante su firma
en un documento escrito en idioma castellano anexo al contraro, y quede en su
poder un ejemplar del contrato en castellano, al que se estard, en caso de dudas,
para todos los efectos legales”,

La exigencia de la firma fluye del inciso final del articulo 17 LPC cuando
sefiala que “tan pronto el consumidor firme el contrato, el proveedor deberd
entregarle un ejemplar fntegro suscrito por todas las partes. Si no fuese posible
hacerlo en el acto por cardcter de alguna firma, entregard de inmediato una copia
al consumidor con las constancia de ser fiel al original suscrito por éste. La copia
asi entregada se tendrd por texto fidedigno de lo pacrado, para todos los efectos
legales”. En la prdcrica no es frecuente que el predisponente no tenga a su
disposicién al representante legal de la em presa que debe firmar el contrato, por
lo que parece adecuada la solucién contenida en la norma recién transcrita, de
entregar una copia fidedigna, que aunque no esté firmada por dicha parte, se la
tiene por fiel y produce efectos para todos los fines legales pertinentes. La citada
regla no deja de ser excepcional en cuanto a que en los actos celebrados por
escrito, la firma de todas las partes es la expresién de voluntad contractual necesaria
para obligarse,

Tratdndose de los requisitos de fondo del contrato de adhesién, ellos
conciernen al contenido de las estipulaciones, condiciones generales yesalli donde
aparecen las cldusulas abusivas que el legislador sanciona generalmente con nulidad

parcial o total.
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En los contratos de adhesién es donde se introducen cldusulas abusivas
que el derecho debe declarar nulas o sin efecto.

28. Nocidn de cldusula abusiva
En principio, existen dos criterios para cstablecer esta idea:

a) El primero consiste en dar una definicién abstracta de cldusula abusiva,
pero puede presentar problemas en su concrecién en la pricrica.

b) El segundo consiste en enumerar las cldusulas abusivas, y tiene el
inconveniente de dejar fuera de la enumeracién mds de alguna sitcuacién abusiva.
Ademds existe |la dificultad de saber si la enumeracién es meramente enunciativa
o taxativa, con o sin posibilidad de aplicar, en su caso, la analogfa.

Ademis, hay un tercer criterio que consiste en hacer una enumeracién de
cldusulas abusivas y luego agregar una definicién general y abstracta de ella, Es
ésta la tendencia seguin el legislador chileno.,

El art. 16 de la LPC declara que no tienen efecto alguno las cldusulas
abusivas contenidas en los contratos de adhesién, cuande precisamente ¢l
consumidor es la parte adherente de este contrato y la parte proponente o
predisponente es el proveedor.

La LPC empez6 por hacer una némina cerrada de cldusulas abusivas.

A csa némina se le agregd por la Ley N© 19,955 la letra g) en virtud de la
cual no producirdn efecto alguno en los contratos de adhesidn, las cldusulas o
estipulaciones que “en conrra de las exigencias de la buena fe, atendiendo para estos
efectos a los pardmerros objerivos, causen en perjuicio del consumidor, un
desequilibrio importante en los derechos y obligaciones que para las partes deriven
del contrato. Para ello se atenderd a la finalidad del contrato y a las disposiciones
especiales o generales que lo rigen. Se presumird que dichas eldusulas se encuentran
ajustadas a las exigencias de la buena fe, asf los contratos a que pertenecen han sido
revisados y autorizados por el 6rgano administrative en ejecucién de sus facultades”.

Con laintroduccién de la letra g) en el art. 16, al final del mismo, puede
pensarse que el legislador nacional quiso complementar su némina taxativa con
una idea general de cldusula abusiva que serfa toda aquella que se introduzca en un
contrato deadhesién en contra de las exigencias de la buena fe que, segtin parimetros
objetivos, causen en perjuicio del consumidor un desequilibrio importante en los
derechos y obligaciones que para las partes deriven del contrato. Para apreciar este
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desequilibro en perjuicio del consumidor, deberd atenderse a la finalidad del contrato
celebrado y a las disposiciones especiales o generales que la rigen.

Termina esta disposicién estableciendo que se presume que las clidusulas de
un contrato estdn ajustadas a las exigencias de la buena fe, si este contrato ha sido
revisado y autorizado por un érgano administrativo en el ejercicio desus facultades.

El problema de aplicacién de esta presuncidn, que es simplemente legal,
consiste en que en la actualidad es dificil poder encontrar un érgano administra-
tivo que tengan facultades para revisar y autorizar contratos. Antes por ejemplo
la Superintendencia de Companias de Seguros, Sociedades Andnimas y Bolsas
de Comercio tenia facultades para revisar y autorizar las pélizas de seguro, facultad
de la que actualmente carece la Superintendencia de Valores y Seguros.

Si se atiende al contenido del mensaje del proyecto de ley, el propésito del
legislador fue incorporar una definicién o nocién abstracta y general de cldusula
abusiva, complementaria y no sustitutiva de la enumeracién ya existente. Lo
malo es que se la puso formando parte de la misma enumeracién y no en una
norma o articulo separado para poner de relieve este cardcrer general.

SECCION VI
LA REFORMA EN LO RELATIVO A LOS PROCEDIMIENTOS
29, Generalidades

Para resolver un conflicto originado en una relacién de consumo, lo normal
es que los consumidores o usuarios reclamen sus derechos ante quien los haya
infringido, esto es, el proveedor, que es la persona fisica o juridica que explota el
establecimiento o empresa mercantil, donde hayan adquirido €l producto o donde
se le haya prestado el servicio. Ahora bien, si el proveedor no da una respuesta
satisfactoria que resuelva el conflicto, es necesario ejercitar las acciones que
provienen de tales derechos.

En virtud de la reforma a la Ley N° 19.496, introducida por la Ley N°
19.955, de 14 de julio de 2004, se reemplazd totalmente el Titulo IV " Del
procedimiento a que da lugar la aplicacién de esta ley” por el siguiente: “Del
procedimiento a que da lugar la aplicacién de esta ley y del procedimiento para la
defensa del interés colectivo o difuso”. Se trata pues de una regulacién comple-
ramente renovada,
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LAS NORMAS GENERALES DE PROCEDIMIENTO
30. Adecuaciin de los procedimientos

De conformidad cen lo previsto en el articulo 50, LPC, las acciones que
emanan de esta ley se hardn valer frente a “actos o conductas queafecten ¢l ¢jercicio
de cualquiera de los derechos de los consumidores™.

El mensaje con que el Poder Ejecutivo acompaiid al Congreso Nacional el
proyecto de ley sobre reforma de la Ley N© 19.496 expresa que el objeto de la
modificacién en esta materia es adecuar el procedimiento a la realidad de los
conflictos que se generan a propésito de las relaciones de consume’.

Con el propésite de hacer realidad dicho objetivo de la reforma, se
establecié un primer tipo de procedimiento, de dnica instancia, mediante el cual
se resuelven de una forma expedita y dentro de los mds breves términos, las
contiendas cotidianas relativas a los actos de consumo de menor cuantfa,
manteniendo entre las partes una mayor igualdad procesal.

Este procedimiento contempla un solo comparendo de conciliacién,
contestacidn, prueba y sentencia, que se inicia con un requerimiento del afecrado,
en el cual en sintesis debe individualizar a las partes, aludir a los hechos y formular
las periciones al tribunal.

Al mismo tiempo, respetando ¢l principio de homologacién procesal, el
nuevo texto de la ley hace remisiones a procedimientos e instituciones ya existentes,
con el propésito de lograr adecuadamente su aplicacién e implementacién.

La gran novedad se encuentra en el establecimiento de procedimientos en
los que se distingue el ejercicio de acciones de interés individual, de interés colectivo
y de interés difuso.

31. Finalidad pe'ﬂfgufzﬂf por las aceiones
Las acciones tienen diversos objetos, entre los cuales se pueden sealar:

a) Sancionar al proveedor que incurra en infraccién;
- b) Anular las clausulas abusivas incorporadas en los contratos de adhesién;

* Véase el texto del Mensaje de la Ley N® 19.955, Diario Oficial de 14 de julio de 2004,
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c) Obtener la prestacién de la obligacién incumplida;

d) Hacer cesar el acto que afecte el ejercicio de los derechos de los
consumidores; y

e) Lograr la debida indemnizaciéni de los perjuicios o la reparacién que
corresponda {art. 50 inciso 29).

32. El ejercicio de las acciones

En la acmalidad, las acciones pueden ejercitarse a titulo individual o en bene-
ficio del interés colectivo o difuso de los consumidores (art. 50, inciso 3® LPC).

Se considera que son acciones de interés individual las que sc promueven
exclusivamente en defensa de los derechos del consumidor afecrado por una
infraccién a sus derechos.

Gracias a la reforma introducida por la Ley N® 19.955, de 14 de julio de
2004, se permite ahora ¢l ¢jercicio de acciones en beneficio del interés colectivo
o difuso de los consumidores'. La LPC, antes de la aludida modificacién, se
ocupaba bdsicamente de las acciones que eran ejercitadas a titulo individual por
el consumidor o usuario afecrado.

33. La creacidn de nuevas acciones protectoras de intereses colectivos y difusos

El ordenamiento jurfdico nacional'' y; particularmente, la normativa de

1 Cuando presentamos nuesero trabajo “New Chilean Lepislation on Consumer Protection” a la novena
reunidn bianual de la “International Academy of Commercial and Consumer Law”, celebrada en
CQueesland, Australia, en agusmdu: 1998, durante el debate de la ponencia, luego de haber prms:adu cuil
era la comperencia principal y la jerarquia de los Jurgados de Policfa Local, en lz organizacidn judicial
Chlltl‘la, ]ﬂﬁ- AcCiomes ¥ pmc:d]ml:ntns EPI]C:I['JIﬂ. !'I'I.lI.TD Eﬂm:‘]’l!ﬂl’lﬂs qu(‘, dl:‘]ﬂl'-l}n '[I'd!lLI.ELI I:I dfccr_lc]éln
dc los especialistas mundiales sobre esra mareria asistentes sl evento, en 1ome a la eficacia de nueva
normativa nacional, que habia sido acogida con general beneplicito.
" En la Constitucidn Politica de la Repdblica, are. 20, se consagra del Recurso de Proteccién, que
importa un mecanismo a travds del cual se pueden defender ineeteses colectivos y difuses, como por
ejemplo, en ¢l caso en que se viola la garantia constitucional que asegura vivie en un medio ambiente libee
de contaminacidn. En esre sentido se pronuncia Andeés Bordarli en su arciculo “Tirularidad y legirimacidn
activa sobre el ambiente en el derecho chilena”, Revista de Devechs, Universidad Austral de Chile,
Wolumen 9, 1998, Gabricl del Favero Valdés, en "El uso del sistema juridico en la defensa de intereses
medio ambientales en Chile”, Cuadernos de Andlisis furidicn, Universidad Diego Poreales, Me 7, 1997,
sostiene igual criteio,

Ademds el anfculo 948, del {_'ﬁdjgn Civil ehileno, peTrmate a fa munLc:pn!ldad v cu:llqmcr: persona
del puchlo el ejetcicio de los derechos concedidos 2 los ducfios de las heredades o edificios privados, a
favor de caminos, plazas u otros lugares de uso piblico, y para seguridad de los que transitan ¢n ellos. Por
su parte, el articule 2.333, del mismo cuerpo de leyes, concede accién popular en todos los casos de dafio
contingente que per imprudencia o negligencia de alpuien amenace a personas indererminadas; pero si
el dafio amenazare solamente a personas determinadas, sélo alguna de éstas podrd intentar la accién,
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proteccién del consumidor, no desconocia totalmente la existencia de este tipo
de acciones.

Asi por ejemplo, el articulo 25, de la LPC, que sc mantiene en vigencia
despuds de la reforma, habia establecido una accién colectiva en el caso de un
proveedor que suspende, paraliza, o no presta sin justificacién, un servicio
previamente contratado y por el cual se ha pagado un derecho de conexién,
de instalacién, de incorporacién o de mantencién. En este caso, quien deman-
da lo hace por un interés individual, que a la vez es comin ¢ interesaa un
erupo determinado o determinable de consumidores, vinculados entre si por
una relacién de base. La titularidad de la accién corresponde a aquellos que
tienen un vinculo contracrual con el infractor, aunque la sentencia judicial
que establece la responsabilidad y la reparacién pecunaria sélo beneficiard al
consumidor que interpuso la accién y no se extiende al resto de los consu-
midores afectados.

Asimismo, ¢l articulo 45, de la LPC, que sigue en vigencia, ya establecfa
normas referentes a los intereses difusos, en el caso de productes cuyo uso resulta
potencialmente peligroso para la salud o integridad fisica de los consumidores o
para la seguridad de sus bienes, situacién en la cual el proveedor debe incorporar
en los mismos, o en instructivos anexos, las advertencias ¢ indicaciones necesarias,
para que su empleo se realice con la mayor seguridad pesible. Si se trara de
servicios riesgosos, el proveedor tendrd que adoprar las medidas que resuleen
necesarias, para que su prestacion se realice en condiciones de seguridad,
informando al usuario y a quienes pudieren verse afectados por tales riesgos, de
las providencias preventivas que deban observarse. La inobservancia de tales
obligaciones se sanciona con una multa de 750 unidades tributarias mensuales.

La rransgresion de los intereses difusos importa una situacién juridica de
interés publico, lo que habilita a cualquier consumidor para ejercitar la rutela
judicial destinada a resarcir ¢l interés lesionado, probando el daiio sufrido. En
este caso, la sentencia judicial sélo favorece al consumidor que ejercité la accién
y no a todos los consumidores afectados, quienes deben accionar individualmente.

Al ser de esta manera, la sentencia dicrada por el juez no produce cfectos
respecto de todos los sujetos relacionados con un mismo hecho (erga ommes),
dando lugar a numerosas demandas judiciales que sobrepasan la capacidad del
juez para fallarlas y pone de manifiesto que dicho procedimiento no resuelve las
contiendas de consumo.

Ademis, antes de la reforma introducida por la Ley N° 19,955, publicada
en el Diario Oficial de 14 de julio de 2004, la LPC no contemplaba proce-
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dimientos para llevar a cabo juicios calectivos, en los cuales se pudieran pronunciar
sentencias con efectos para todos los involucrados, lo que incentivaba al proveedor
a violar esta normariva,

Ante la realidad descrita precedentemente, la nueva normativa incorporada
ala Ley N® 19.496, por la reforma aprobada en ¢l afio 2004, tiene por objeto
admirir el ejercicio de las acciones y la instauracién de los procedimientos que
protegen los intereses supraindividuales, esto es, aquellas que cautelan los intereses
colectivos y los intereses difusos, manteniendo las que amparan los intereses
individuales de los consumidores.

Sin duda, ésta es una de las reformas mds relevantes que se han introducido
en la normariva de proteccién de los derechos de los consumidores ¥ usuarios,
porque facilita el ejercicio de las acciones cuando los derechos que les asisten han
sido conculcados ranto a nivel individual, colectivo o difuso.

34. Definicidn legal de las distintas acciones

Estos concepros estdn descritos en el articulo 50, inciso 4°, LPC, como
VEremos a continuacion:

a) Acciones individuales. De conformidad a la norma recién citada: “Son
de interés individual las acciones que se promueven exclusivamente en defensa
de los derechos del consumidor afecrado”,

b) Acciones de interés colecrivo. Segun el articulo 50, inciso 5% dc la ley
que nos ocupa: “Sen de interés colectivo las acciones que se promueven en defensa
de derechos comunes a un conjunto determinado o determinable de
consumidores, ligados a un proveedor por un vineulo contracrual”.

c) Acciones de interés difuso. En virtud del articulo 50, inciso 6°, LPC:
“Son de interés difuso las acciones que se promueven en defensa de un conjunto
indeterminado de consumidores afectados en sus derechos”.

35. La competencia para conocer las causas de consumo

Segiin lo dispuesto por el articulo 50 A, de la LPC, los jueces de Policfa
Local conocerdn de todas las acciones que emanan de esta ley, siendo competente
aquel que corresponda a la comuna en que se hubiere celebrado el contrato
respectivo, se hubiere cometido la infraceién o dado injcio 2 su gjecucion, es
competente el juez de la comuna donde resida el consumidor.
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36. Competencia para conocer cansas de intereses colectivos y difusos

Segtin lo previsto en el inciso final del artfculo 50 A, LPC, tribunales
ordinarios de justicia son competentes, de aciierdo alas reglas generales, para conocer
de las acciones mencionadas en la letra b) del artfculo 2° bis, de la Ley N° 19.496
o de leyes especiales, incluidas las acciones de interés colectivo o difuso derivadas
de los articulos 16, 16 Ay 16 B, del mismo texto legal. En consecuencia, estos
juicios escapan a la competencia de los Juzgados de Policia Local.

Conviene recordar, a este respecto, que segiin el articulo 2° bis las normas
dela Ley N° 19.496 no son aplicables a las actividades de produccién, fabricacién,
importacidn, construceidn, distribucién y comercializacién de bienes o de
prestacion de servicios reguladas por leyes especiales. No obstante, la LPC se
manriene aplicable en lo relativo al procedimiento en las causas en que estén
comprometidos el interés colectivo o difuso de los consumidores o usuarios y el
derecho a solicitar indemnizacién mediante dicho procedimiento. Estas son las
causas que, precisamente, se exceptiian de la competencia de los Juzgados de
Policia Local y se entregan al conocimicnto de los tribunales ordinarios de justicia.

Asimismo, hay que sefalar que el articulo 16, LPC, hace la enumeracién
de las cldusulas abusivas en los contraros de adhesién, de manera que quedan
excluidas de la competencia de los Juzgados de Policia Local aquellas causas donde
se ejerciten acciones de interés colectivo o difuso emanadas de dicho precepro.
‘También son de competencia de los tribunales ordinarios las causas aludidas en
losarticulos 16 Ay 16 B, de la LPC, que se refieren a las cliusulas abusivas en los
contratos de adhesién, creados en virtud de la reforma introducida por la Ley N®
19.955, de 14 de julio de 2004.

Dada la naruraleza de las acciones indicadas, no cabe duda que ellas son las
mds importantes en el contexto de la normativa de proteccion de los derechos de
los consumidores o usuarios, de manera que nos parece acertado que el legislador
haya decidido que ellas sean conocidas por los tribunales ordinarios de justicia y
de acuerdo a las reglas generales. En nuestro criterio, todas las causas relativas ala
normativa del consumidor deberian ser de competencia de la justicia ordinaria.

37, Diversos tipos de procedimientos judiciales
Segiin la reforma aprobada en el afio 2004, la normativa de proteccién de

los derechos de los consumidores y usuarios actualmente vigente establece
bdsicamente dos tipos de procedimicntos:
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1) Procedimiento para la proteccién del interés de los consumidores en
causas de menor cuantia; y

2) Procedimiento especial para la proteccién del interés colectivo o difuso
de los consumidores. z

Los procedimientos previstos por la Ley N° 19.496 pueden iniciarse por
demanda, denuncia o querella, segtin corresponda a la accién que en ellos se haga
valer. Analizarernos por separado a continuacién estos procedimientos

PARRAFO IT

PROCEDIMIENTO PARA LA PROTECCION DE INTERES
INDIVIDUAL DE LOS CONSUMIDORES EN CAUSAS
DEMENOR CUANTIA

38. Objetivo

Como su nombre lo indica, ¢l propdsito de este procedimiento es proteger
los derechos individuales de los consumidores.

Este procedimicnto, que se caracteriza por ser concentrado o sumario, se
aplica a causas cuya cuantia, de acuerdo al monto de lo pedide, no excede de 10
unidades triburarias mensuales.

Se trata de un procedimicnto de tinica instancia, de manera que rodas las
resoluciones que se dicten en él, incluida la sentencia, son inapelables. Adernds,
las multas impuestas por ¢l juez no pueden exceder el monto de lo otorgado en
la sentencia definiriva (art. 50 G, LPC).

Este tipo de procedimiento queda entrepado a la competencia de los
Juzgados de Policia Local. Presentado el requerimiento, denuncia o querella, el
tribunal ordena su notificacién, fijando dia y hora para la audiencia de contestacién
y conciliacién. La denuncia, querella o demanda deberd presenrarse por escrito,
ella no requiere de parrocinio de abogado habilitado y las partes pueden
comparecer personalmente, sin intervencién de un letrado. En la audiencia de
contestacion y conciliacién, las partes pueden realizar todas las gestiones procesales
destinadas a acreditar ka infraccién y a probar su derecho, incluida la presentacién,
examen y tacha de testigos, cuya lista podrd presentarsc en esa misma oportunidad.

Siempre que el rribunal estime que existen hechos sustanciales, pertinentes
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y controvertidos, recibird la causa a prueba por el término de 10 dfas, vencido el
cual se abre un plazo de 5 dias para hacer observacionesa la prueba rendida. Una
vez que este tltimo término ha transcurrido, la causa queda en estado de ser
fallada y deberd dictarse sentencia dentro de los 15 dfas siguientes.

Las normas que seiialamos precedenternente son las tinicas que contiene la
LPC respecto de este tipo de procedimiento, de manera que hay que entender
que en todo lo demds se aplica el Pdrrafo I del Tirulo IV, de la Ley N° 18.287,
que establece el procedimiento ante los Juzgados de Policia Local y; en subsidio,
se aplicardn las normas del Cédigo de Procedimiento Civil.

En conformidad con lo previsto en el articulo 50 D, de la LPC, si la
demandada es una persona juridica, el libelo se notificard al representante legal
de ésta o bien al jefe del local donde se compré el producto o se prestd el servicio.
Es obligacién de todos los proveedores exhibir, en un lugar visible del local, la
individualizacién completa de quien cumple la funcién de jefe del local,
indicdndose al menos el nombre completo y su domicilio. En este orden de
ideas, el inciso final del articulo 50 C, de la LPC, dispone que para los efecros
previstos en el referido texto legal se presume que representa al proveedor, y que
en tal cardeter lo abliga, la persona que ejerce habitualmente funciones de direccién
o administracién por cuenta o representacion del proveedor a que se refiere el
articulo 50 D.

Si se trata de otras demandas fundadas en leyes diferentes a las que son
objeto de estudio, ellas tendrin que cumplir los requisitos generales acercade la
representacion judicial de las sociedades.

39. Denuncia, demanda o querella temeraria

En dmbito del procedimicnto que ahora describimos, cuando la denuncia,
querella o demanda interpuesta carezca de fundamento plausible, el juezen la
sentencia y a peticion de parte, puede declararla como temeraria, segiin lo previsto
en el artfculo 50 E, LPC.

Tal declaracion implica que los que interpusieron la demanda, denuncia o
querella serdn sancionados en la forma prevista en el articulo 24, de la ley sobre
la materia, a menos que se trate de acciones fundadas en el articulo 51 N° 1, dela
misma ley, caso en el cual la sancidn puede llegar hasta las 200 unidades tributarias
mensuales, facultdndose al jucz para sancionar al abogado segiin las atribuciones
disciplinarias previstas por los articulos 530 y siguientes del Cédigo Orginico de
Tribunales. Lo anterior es sin perjuicio de las responsabilidades penal y civil



http://www.revistadederecho.com
http://www.udec.cl

Articulo: Las reformas introducidas en la Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos del REVISTA DE DERECHO
consumidor por la Ley N° 19.955, de 14 de julio de 2004 UNIVERSIDAD DE CONCEPCION

Revista: N°213, afio LXXI (En-Jun, 2003) ISSN 0303-9986 (version impresa)
Autor: Ricardo Sandoval Lépez ISSN 0718-591X (version en linea)
% REVISTA DE DERECHO

solidaria de los autores por los dafios que hubieren producido (arc. 50 E, LPC).

Finalmente, segiin lo dispuesto por articulo 50 F, LPC, si durante el
procedimiento el juez toma conocimiento de la existencia de bienes susceptibles
de causar dafio, puede ordenar, si lo estima necesario, su custodia en el tribunal.
Cuando ello no es posible, dada la naturaleza y caracterfsticas de los bienes, ¢l
tribunal estd autorizado para decretar las pericias que estime necesarias, a fin de
comprobar el estado, la calidad y posibilidad de que esos productos puedan
causar dafno o la existencia de cualquier otro elemento relevante de los mismos.
También estd facultado para decretar las medidas que fueren necesarias para la
seguridad de las personas o de los bienes.

PARRAFO T

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

40. Aplicacidn de este procedimiento

Se aplica cuando se vea afectado el interés colectivo o difuso de los consu-
midores (art. 51 LPC). El procedimiento se desarrolla en dos grandes etapas: La
primera tiene por objeto determinar la existencia de infracciones alaley y la
responsabilidad que le corresponde al proveedor por afectar los intereses colectivos
o difusos de los consumidores o usuarios. La segunda etapa consiste en establecer
el monto de las indemnizaciones a pagar a los consumidores que obrengan una
sentencia en su favor pronunciada en el juicio declarativo de responsabilidad.

Este procedimiento queda sujero a las reglas del juicio sumario, con
excepcién de los articulos 681, 684 y 685, del Codigo de Procedimiento Civil y
con las particularidades que se establecen en la Ley N® 19.496, sobre Proteccién
de los Derechos de los Consumidores, una de las cuales consiste en que todas las

pruebas que deban rendirse tienen que ser apreciadas conforme a las reglas de la
sana critica (art. 51 LCP).

41. Fase declarativa de responsabilidad
Segiin la primera regla especial contenida en el articulo 51 LPC, respecto

de este tipo de procedimiento, esta etapa se inicia por demanda, la que puede ser
presentada por:
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a) El Servicio Nacional del Consumidor;

b) Una asociacion de consumidores constituida con a lo menos seis meses
de antelacién al dfa en que dicha demanda se interpone y que cuenta con la
debida autorizacién de su asamblea para hacerlo; o

¢} Un grupo de consumidores afectados en un mismo interés, en niimero
no inferiora 50 personas, debidamente individualizadas.

Presentada la demanda, el tribunal ordena la notificacién al demandado y,
para los efectos del N° 9, del artfculo 51, LPC, se notifica ademads al Servicio
Nacional del Consumidor cuando este organismo no hubiere iniciado el
procedimiento.

La segunda regla especial de la fase declarativa dispone que sin perjuicio de
los requisitos generales de la demanda, en lo concerniente a las peticiones relativas
a los perjuicios, basta con senalar el dafio sufrido y solicitar la indemnizacién que
el juez determine, de acuerdo al mérito del proceso, la que tendrd que ser la
misma para todos los consumidores que se encuentren en idéntica situacién,
pudiendo el juez, segiin lo previsto en el articulo 53 A, proceder a la formacidn
de grupos de consumidores. Las indemnizaciones que se determinan en este
pracedimiento no pueden extenderse al dafio moral sufrido por el actor. Tampoco
se admite la reserva a la que alude el articulo 173, inciso 2°, del Cédigo de
Procedimiento Civil.

En virtud de la tercera regla especial de este procedimiento, una vez
comenzado ¢l juicio cualquier legitimado activo o consumidor que se considere
afectado puede hacerse parte en él.

De acuerdo con la cuarta regla especial, euando se trata del Servicio Nacional
del Consumidor o de una asociacién de consumidores, la parte demandante no
necesita acredirar la representacién de los consumidores determinados del colectivo
en cuyo interés se encuentra actuando.

La quinta regla especial de este procedimiento establece que el demandante
no puede, mientras el juicio se halla pendiente, interponer demandas de interés
individual basadas en los mismos hechos.

En aplicacién de la sexta regla especial, la presentacion de la demanda
produce el efecto de interrumpir la prescripcién de las acciones indemnizatorias
que correspondan a los consumidores afectados. Tratindose de las personas que
reservan sus derechos, de acuerdo con el articulo 54 C, el cémputo del nuevo
plazo de prescripcién se cuenta desde que la sentencia se encuencre firme o
ejecutoriada. Esta regla debid prever la interrupcién de la prescripeion desde la
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notificacién de la demanda y no a partir de su simple presentacién de la misma.

Gracias a la séptima norma especial, cuando el tribunal estime que las
actuaciones de los abogados entorpecen la marcha regular del juicio, solicitard a
los legitimados actives que son parte de €l que nombren a un procurador comiin
de entre sus respectivos abogados, en término de 10 dias. En subsidio, el procu-
rador comiin serd nombrado por el juez.

El nombramiento de este procurador comiin de los demandantes es toda
una novedad en el derecho adjetivo nacional y se justifica plenamente en €l marco
del derecho del consumidor, en el cual los conflictos deben tener solucién dentro
del menor tiempo posible. En todo caso, ¢l nombramiento de este procurador
comiin corresponde, en primer lugar, a los propios demandantes y de entre sus
respectivos abogados. En subsidio, lo hard ¢l juez de entre los mismos abogados.

Las atribuciones y actuaciones del procurador comuin, asi como los derechos
de los acrores representados por €l y las facultades y actuaciones correspondientes
al eribunal, se rigen por lo previsto en el Tirulo 11 del Libro 1, del Cédigo de
Procedimiento Civil. Sin embargo, la resolucién que al efecto dicte el tribunal
de acuerdo con el articulo 12 del Cédigo de Procedimiento Civil se notificard
por avisos, en la forma que determine el cribunal. Los avisos han de ser redactados
por el secrerario del tribunal. No obstante lo anterior, el juez estd faculrado
asimismo para decretar una forma diversa de notificacién, tratdndose de situaciones
en las que la cantidad de afectados permita asegurar el conocimiento de rodos
ellos por otro medio.

Corresponde rambién al juez regular prudencialmente los honorarios del
procurador comiin, previa propuesta de éste, teniendo en cuenra las facultades
econdmicas de los demandantes y la cuantia del juicio.

Ademis, en conformidad con la regla especial séptima del articulo 51,
LPC, el juez, de ohicio o a peticidn de parte y mediante resolucién fundada, estd
autorizado para revocar el mandaro judicial, cuando la representacion del interés
colectivo no sea adecuada para proteger eficazmente los intereses de los
consumidores o cuando exista otro motivo que justifique la revocacion. Se advierte
de nuevo que el juez tiene un mayor control y estd dotado de amplias facultades
para llevar a cabo esta clase de procedimiento,

En virtud de la regla especial octava, todas las apelaciones que se concedan
dentro de este procedimiento gozan del privilegio de agregacién extraordinaria,
en la tabla del dfa siguicnte al ingreso de los autos a la respectiva Corte de
Apelaciones, salvo en ¢l caso previsto en el articulo 53 C, situacién en la cual la
causa s¢ incluird en la tabla de la semana subsiguiente a la de su ingreso en la Corre.



http://www.revistadederecho.com
http://www.udec.cl

Articulo: Las reformas introducidas en la Ley N° 19.496, sobre proteccién de los derechos del REVISTA DE DERECHO

consumidor por la Ley N° 19.955, de 14 de julio de 2004 UNIVERSIDAD DE CONCEPCION
Revista: N°213, afio LXXI (En-Jun, 2003) ISSN 0303-9986 (version impresa)
Autor: Ricardo Sandoval Lépez ISSN 0718-591X (version en linea)

Ly eefrmmis [eevdicidas en L Loy M= 19 A6, sohre pratectide de loa desechos del consumidar par b Ley 27 [R955.., 49

La novena y tiltima regla especial dispone que las acciones cuya admisibilidad
se encuentre pendiente se acumulardn de acuerdo a las reglas generales. A estos
efectos, el Servicio Nacional de Consumidor debe oficiar al juez el hecho de
encontrarse pendiente la declaracién de admisibilidad de otra demanda por los
mismos hechos.

42 Declaracion de admisibilidad de la accidn colectiva

Corresponde al tribunal declarar la admisibilidad de la accién interpuesta
para tutelar el interés colectivo o difuso de los consumidores, siempre que con-
curran los siguientes requisitos:

a) Que la accién ha sido interpuesta por uno de los legitimados activos
determinados en el articulo 51, esto es, el Servicio Nacional del Consumidor,
una asociacién de consumidores formada con a lo menos 6 meses de anterioridad
al ejercicio de la accién y que cuente con la autorizacion respectiva de su asamblea
para hacerlo y un grupo de consumidores afectados en un mismo interés, en un
niimero no inferior a 50 personas, debidamente individualizados;

b) Que la conducta que se persigue afecte el interés colectivo o difuso de los
consumidores en los términos en que se encuentran definidos en el articulo 50;

) Que la accién interpuesta determina las cuestiones de hecho que afectan
el interés colectivo o difuso de los consumidores y los derechos afectados;

d) Que el nimero potencial de afectados justifica, en términos de costos y
beneficios, la necesidad procesal o econdmica de someter su tramitacién al
procedimiento especial del Pirrafo IT, del Titulo TV de la LPC, para que sus
derechos sean efectivamente protegides. Cualquiera sea el nimero de afectados,
se entiende que esta circunstancia no concurre sise dan todas y cada una de estas
condiciones respecto del caso: el proceso de fabricacion, por su naruraleza,
contempla un porcentaje de fallas dentro de los estdndares de la industria; el
proveedor pruebe mantener procedimientos de calidad en la atencién de reclamos,
reparacién y devolucién de dinero en caso de productos defectuosos, sin costo
para el consumidor, y las fallas o defectos no representan riesgo para la salud.

El demandado dispone de un término de 10 dias para exponer lo que
estime procedente en relacién con los requisitos de admisibilidad de la accién.
Cuando el tribunal estima que hay hechos sustanciales, pertinentes y con-
trovertidos, recibird a prueba la admisibilidad de la accion sobre la cual tiene que
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pronunciarse. La prueba en este caso se rige por las reglas de los incidentes. El
juez debe pronunciarse sobre la admisibilidad de la accién dentro de los 5 dias
siguientes a aquel en que se efectiie la presentacién del demandado o dentro de
los 5 dias al vencimiento del plazo para realizar dicha presentacién y ésta no se
hubiere realizado, o dentro de los 5 dias siguientes al vencimiento del término
probatorio, en su caso. '

La resolucién que se pronuncia sobre la admisibilidad de la accién de
interés colectivo o difuso de los consumidores es apelable y la apclacién se concede
en ambos efectos. Ejecutoriada la resolucién que declara la admisibilidad de la
accién, se certifica esta circunstancia en el expediente. Si es declarada inadmisible,
la accién respectiva sélo puede interponerse en forma individual ante el tribunal
competente, segtin lo previsto en la letra ¢} del articulo 2° bis de la LPC.

Sisurgen nuevas circunstancias que justifiquen la revisién de la declaracién
de inadmisibilidad, cualquier legitimado active puede iniciar ante el mismo
tribunal una nueva accién.

43, Publicacidn de la declaracion de admisibilidad de I accion colectiva

Cuando se encuentra ejecutoriada la resolucién que declara admisible esta
accién, el tribunal ordena al demandante que informe a los consumidores que se
consideren afectados para que se hagan parte, si lo estiman conveniente, por
medio de la publicacién de a lo menos 2 avisos, en un medio de circulacién
nacional, dentro décimo dia. Elaviso cuyo texto debe ser fijado por el secretario
del tribunal contendrd, a lo menos, las signientes menciones:

a) El tribunal que en primera instancia emirié la certificacién de admi-
sibilidad,;

b) La fecha de la certificacidn;

) El nombre, rol tinico tributario, profesién u oficio y domicilio del
representante del grupo;

d) El nombre, rol dnico tributario, profesién u oficio y domicilio de la
persona en contra de la cual se interpone la accién,

e) Breve exposicién de los hechos y peticiones concretas sometidas a
consideracién del eribunal, y

£} Elllamado a los afectados por los mismos hechos a hacerse parte en el
juicio, expresando que los resultados del mismo empecerdn también a aquellos
afectados que no se hicieren parte de €l
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Dentro del plazo de 30 dias contados desde la publicacién del aviso,
cualquier consumidor puede comparecer ante el tribunal hacienda reserva de sus
acciones, €n cuyo caso no le serdn opinables los resultados del juicio.

Los juicios que se encuentren pendientes contra el mismo proveedor al
tiempo de publicarse el aviso y que se basen en los mismos hechos, se acumulan
segiin lo previsto en el Cédigo de Procedimiento Civil, bajo las siguientes reglas
especiales contempladas en el articulo 53 de la LPC:

1) Se acumularén al juicio colectivo los juicios individuales. Si una o mds
de las partes hubiere comparecido personalmente al juicio individual, deberd
designar abogado patrocinante una vez producida la acumulacion;

2) No procede acumular al juicio colectivo el proceso individual en que se
haya citado a las partes para ofr sentencia.

44. Formacidn de grupos y subgrupos en el juicio colectivo

Fljuez puede decretar durante el juicio y hasta el pronunciamiento de la sentencia
definitiva, la formacién de grupos, de acuerdo a las caracteristicas que les sean comunes.
Si se justifica, puede asimismeo ordenar la formacién de tantos subgrupos como estime
convenientes, para los cfectos de la procedencia de las correspondientes indemnizaciones
o reparaciones y ¢l monto de la indemnizacién o la reparacién a favor del grupo o de
cada uno de los subgrupos y para disponer la devolucién delo pagado en exceso y la
forma en que se hard efectiva en el caso de los procedimientos incoados por cobro
indebido de suma de dinero (art. 53 A, LPC).

45, La conciliacion, el avenimiento y los desistimientos en el juicio colectivo

Durante el juicio en que se ejercitan las acciones de interés colectivo o
difuso de los consumidores, puede llamar a la conciliacién cuantas veces lo estime
necesario (art. 53 B, LPC). Tal facultad tiene por propésito que el juez contribuya
activamente a lograr una pronta y adecuada solucién al conflicto sometido a su
conocimiento, Con idénrica finalidad, se autoriza al demandado para realizar
ofertas de avenimiento, las que deberdn ser puiblicas.

Todo avenimiento, conciliacién o transaccién deben ser sometidosa la
aprobacién del tribunal, el que estd faculrado para rechazarlos si los estima
contrarios a derecho y/o arbitrariamente discriminatorios. En estos juicios que
tutelan intereses colectivos o difusos de los consumidores o usuarios, se justifica
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que el juez tenga control sobre las alternativas de término de la causa.

Por otra parte, si ¢l que ejercita la accién colectiva se desiste, el tribunal da
traslado al Servicio Nacional del Consumidor, entidad que puede hacerse parte
en el juicio, dentro de quinto dia. Otro'tanto ocurre si ¢l legitimado activo
pierde su cualidad de tal.

46. Requisitos de la sentencia definitiva en el juicio colectivo

Fuera de las exigencias previstas en el articulo 170, del Codigo de Proce-
dimiento Civil, el fallo que acoge la demanda deberd ademds:

a) Declarar la forma en que tales hechos han afectado el interés colectivo o
difuso de los consumidores;

b) Declarar la responsabilidad del o de los proveedores demandades en los
hechos denunciados y la aplicacién de la multa o sancién que sea procedente;

c) Declarar la procedencia de las correspondientes indemnizaciones o
reparaciones y ¢l monto de la indemnizacién o la reparacién a favor del grupo o
de cada uno de los subgrupos, cuando corresponda;

d) Disponer la devolucién de lo pagado ¢n exceso y la forma en que se
hard efectiva, en caso de trararse de procedimientos iniciados en virtud de un
cobro indebido de determinadas sumas de dinero. En caso de productos
defectuosos, se dispondri la restirucion del valor de aquéllos al momento de
efecruarse el pago;

€) Disponer la publicacién de los avisos a que se refiere el inciso 3¢ del
articulo 54, con cargo a los infractores.

En todo caso, el tribunal decretard que algunas o todas las indemnizaciones,
reparaciones o devoluciones que procedan respecto de un grupo o subgrupo se
cumplan por el demandade, sin que sea necesaria la comparecencia de los
interesados exigida por el articulo 54 C, LPC, siempre que estime que el proveedor
cuenta con la informacidn necesaria para individualizarlos y proceder a ellas.

La sentencia definitiva que recac en el procedimiento que hemos analizado
precedentemente es susceptible de apelacién, la que se concederd en ambos efectos.

47. Efectos exga omnes de la sentencia definitiva del juicio colectivo

El fallo ejecutoriade que declare 1a responsabilidad del o de los demandados
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produce efectos erga ommnes, con excepcién de aquellos procesos que no hayan
podido acumularse, de acuerdo con el nimero 2) del inciso final del articulo 53,

* es decir, aquellos juicios individuales en los que se haya citado a las partes para
oir sentencia y, respecto de los casos en los cuales se haya hecho la reserva de
derecho a que alude el mismo articulo citado (are. 54 LPC).

48. Publicacidn de la sentencia

Para que todos aquellos que hayan sido perjudicados por los mismos hechos
puedan reclamar el cobro de las indemnizaciones o el cumplimiento de las
reparaciones correspondientes, el fallo se pone en su conocimiento por avisos
publicados en diarios que determine el aribunal. Puede, asimismo, ordenar una
forma distinra de dar a conocer la sentencia, en aquellos casos en que el mimero

q q
de afectados permita ascgurar ¢l conocimiento de todos y cada uno de ellos.

49. Fl rechazo de la demanda y la interposicidn de una

nueva accion colectiva

Cuando se ha desechado la demanda en un proceso de accién colecriva,
cualquier legitimado acrivo puede interponer, dentro del plazo de prescripcidn
de la accién, ante el mismo tribunal y funddndose en nuevas circunstancias, una
nueva accién, entendiéndose suspendida la prescripeién a su faver por todo el
tiempo que durd el juicio colective.

El tribunal en este caso declarard que se encuentra ante nuevas circunstancias,
al mismo tiempo que se pronuncie acerca de la admisibilidad de la accién.

50. Fase colectiva indemnizatoria

Ella se lleva a cabo ante el mismo tribunal que fue competente para conocer
el juicio declarativo, en el que se dicté la sentencia favorable, sin perjuicio del
derecho de los consumidores que decidan actuar individualmente ante los
tribunales competentes, segiin las reglas generales.

El fallo ejecuroriado que establezca la responsabilidad del o de los deman-
dados se pondrd en conocimiento de quienes fueren interesados en hacer valer
sus derechos en el proceso indemnizatorio y habrd de ser publicado en el diario
que determine el tribunal. El secretario debe establecer el contenido de estos
avisos, procurando que el texto sea claro y comprensible para los interesados.
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Entre otras menciones estos avisos deben sefialar: el rol de la causa; el tribunal
que la dictd; la fecha de sentencia; ¢l nombre, profesién u oficio del o de los
infractores y de sus representantes; los hechos que originaron la responsabilidad
del o de los infractores y la forma en que ellos afectaron los derechos de los
consumidores; la formacidn del grupo, si estd o no dividido en subgrupos y la
forma y plaze en que los interesados deberdn hacer efectives sus derechos; las
instituciones donde los afectadoos pueden obtener informacién y arientacién,
tales como el Servicio Nacional del Consumidor, las oficinas municipales de
informacidn y regionales de proteccién del consumidor y las asociaciones de
consumidores.

Los interesados pueden comparecer al juicio ejercitando sus derechos, con
el patrocinio de un abogado o en forma personal ante el mismo tribunal que
tramité el juicio en su fase declarativa, dentro del plazo de 90 dias corridos,
contados desde el iltimo aviso. Cuando se haya designado un procurador comtin,
los interesados tienen que actuar bajo su representacién, segiin las reglas generales.
En defecro de tal nominacidn, se procede a designarlo para que represente a
aquellos interesados que hayan comparecido personalmente, expirado que sea el
plazo de 90 dias ya mencionado. En este mismeo plazo, los interesados pueden
hacer reserva de sus derechos, para perseguir la responsabilidad civil derivada de
la infraccién en un juicio distinto, sin que sea posible discutir la existencia de la
responsabilidad ya declarada, roda vez que la sentencia dictada en el juicio
declarativo produce plena prueba respecto de la existencia de la infraccién y del
derecho del demandante a la indemnizacién de perjuicios, quedando limitado el
juicio distinte que instaure el consumidor sélo a la determinacién del monto de
los mismos.

Las personas que ¢jerciten sus derechos en la fase de indemnizacidn,
conforme al articulo 54 C, LPC, no tienen derecho a incoar otra accién fundada
en los mismos hechos. Ademds, los interesados que no efecruaron reserva de su
derecho para actuar en juicio diferente tampoco pueden iniciar otra accién basada
en los mismos hechos.

Vencido el plazo de 90 dfas v nombrado el procurador comiin, si fuere
procedente, el tribunal confiere traslado al demandado de las presentaciones de
todos los interesados, con ¢l tinico objeto de que dentro del término de 10 dias
corridos controvierta la calidad de miembro del grupo de uno o mds de ellos. La
resolucién que confiere ¢l traslado se notifica por el estado diario. Cuando el
tribunal estime que existen hechos sustanciales, pertinentes y controvertidos,
procederd establecer un término probatorio, de acuerdo a las normas de los
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incidentes. Contra la resolucién que falle el incidente procede el recurso de
reposicion, con apelacion en subsidio. Dicrada la sentencia sobre el incidente
promovido conforme al articulo 54 E, LPC, queda irrevocablemente fijado el
monto de las indemnizaciones o las reparaciones a cargo del demandado.

51. Cumplimiento de las indemnizaciones o reparaciones

Seglin la disposicién del articulo 54 F, de la LPC, el demandado debe
realizar las reparaciones o consignar en la cuenta corriente del tribunal el monto
de las indemnizaciones o reparaciones, dentro del plazo de 30 dias corridos,
contado desde el dia en que se haya fallado el incidente promovido de acuerdo
con el articulo 54 E, del mismo texto legal.

Si, a juicio del tribunal, el monto global de la indemnizacién puede producir
un detrimento patrimonial significativo al demandado, préximo a la insolvencia,
el juez puede establecer un programa mensual de pago de las indemnizaciones
completas para cada demandante, reajustada, con intereses corrientes, desde su
techa de pago. El tribunal también puede determinar una forma alrernariva de
cumplimiento del pago. En ambos casos, para autorizar ¢l pago diferido de las
indemnizaciones, el juez puede, dependiendo de la situacién econdmica del
demandado, exigir una fianza u otro tipo de garantfa. Las resoluciones del tribunal,
pronunciadas en conformidad con el articulo 54 F, LPC, no son susceptibles de
recurso alguno.

En el caso en que el demandado no cumpla lo ordenado en la sentencia, la
gjecucion en su contra se sigue por un procurador comun, en un procedimicnto
unico, por el monto global de las indemnizaciones y reparaciones adeudadas, o
por el saldo toral insoluto. El pago que deba efectuarse de acuerdo con este
procedimiento ejecutivo a cada consumidor, se realizard a prorrara de sus
respectivos derechos declarados en la sentencia definitiva (art. 54 G, LPC).

52. Reflexiones acerca de las modificaciones sobre el procedimiento

Las reformas introducidas en materia de procedimientos y sobre todo la
admisién de acciones que protegen intereses colectivos y difusos, representan un
progreso innegable en la proteccién de los derechos de los consumidores v,
precisamente la ausencia de tales procedimientos y acciones habia determinado la
escasa eficacia de lalegislacién nacional.
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53. Aumento de multas

La reforma introducidaa la Ley N° 19.496, por la Ley N© 19,955, de 14
de julio de 2004, incrementé el monto de las multas en los casos de publicidad
engafiosa y por falta de informacién adecuada respecto a los riesgos de los
productos que se venden en el mercado.

Tal incremento s justifica porque la publicidad engafiosa no sélo afecta el
interés general de los consumidores, sino que ademds representa una de las
infracciones que se cometen con mayor frecuencia y por esta via se trata de
desincentivar esta conducta.

54. Conclusiones

Tal como se promulgé la Ley N° 19.496, de 7 de marzo de 1997, sobre
Proteccién de los Derechos de los Consumidores, no obtuvo los resultados que
con clla se esperaban, toda vez que el sistema previsto por ella no funcioné
apropiadamente en todos los sectores de la economia nacional.

No podemos dejar de sefialar que la ley aludida se dicté con una serie de
limitaciones, por cuanto durante su tramitacién en el Congreso Nacional los
grupos de presién de defensa de los proveedores lograron que aspectos tan
importantes como los relativos a las asociaciones de consumidores, a las acciones
de interés colectivo y difuso de los consumidores y a los procedimientos aplicables,
quedaran fuera de sus disposiciones.

La reforma aprobada en el 2004, como dijimos, llena todos estos vacios,
pero no logra poner fin a todas las asimetrias existentes entre consumidores y
proveedores. Mds temprano que tarde habrd que ocuparse de otras modificaciones
que hagan totalmente eficiente la proteccién de los derechos de los consumidores
¥ usuarios.
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