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RESUMEN

Mediante reformas legales se disefio un sistema de solucion de conflictos en
materia de seguros, consistente en un arbitraje legal, ademas de generar un
cambio de paradigma en cuanto a la inteleccion juridica que debia darse al
contratante-asegurado, pues ya no solo se le vislumbra como un comerciante,
sino principalmente como un consumidor (Art. 1° LPDC). Surge entonces la
pregunta sobre que sistema de solucion de conflictos debiera aplicarse frente a
las controversias que se susciten en materia de seguros, si el contemplado en la
Ley del Consumidor o el del Derecho de Seguros; ademids de quién debe tomar
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“Mecanismos Alternatives de Solucion de Conflictos come herramientas de modernizacion de la
Justicia. Construccion Dogmatica a partir de un andlisis multidisciplinar”, Soc. 1406, CONICY T-Chile

Articulo recibido el 6 de julio de 2018 y aceptado para su publicacion el 15 de noviembre de 2018,



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

Articulo: Solucién de confl ictos en el contrato de seguro: algunos problemas gue se plantean REVISTA DE DERECHO

a partir del sistema actual y su coexistencia con el régimen de consumo. Una propuesta de UNIVERSIDAD DE CONCEPCION
interpretacion y reconstruccion ISSN 0303-9986 (version impresa)

Revista: N°244, afio LXXXVI (Jul-Dic, 2018) ISSN 0718-591X (version en linea)

Autor: Maria Fernanda Vasquez Palma REVISTA DE DERECHO 244 (ulie - diciesshre) 1018

esta decision y en base a qué elementos; como se ha resuelto esta materia en la
practica y las consecuencias que conlleva tal eleccion. Nos proponemos revisar
esta materia, realizando un ejercicio de interpretacion y una propuesta de solucion
al sistema brindado para resolver estos conflictos en Chile.

Palabras Clave: Arbitraje, Derecho de Seguros, Ley de Proteccion de los Derechos
de los Consumidores, solucion de conflictos.

ABSTRACT

Through legal reforms a conflict resolution system was designed in the area of
insurance, consisting of legal arbitration, in addition to generating a paradigm shift
in terms of the legal understanding that should be given to the insured-contractor,
as it is no longer He envisions as a merchant, but mainly as a consumer (Article 1,
LPDC). The question then arises as to which system of dispute resolution should
be applied in the face of disputes that arise in the area of insurance, whether
contemplated in the Consumer Law or the Law of Insurance; besides who should
make this decision and based on what elements; how this matter has been resolved
in practice and the consequences that such an election entails. We intend to review
this matter, carrying out an interpretation exercise and a solution proposal to the
system provided to resolve these conflicts in Chile.

Kevwords: Arbitration, Insurance Law, Consumer Rights Protection Law,
conflicts resolution.

I INTRODUCCION

No existe un unico sistema de solucion de conflictos en materia de
contratos de seguros, por el contrario, existen variadas posibilidades normativas
dependiendo de los presupuestos existentes y la interpretacion que se realice
de ellos. Tal situacion puede generar cierta confusion entre los operadores
juridicos, por la potencial aplicacion de mis de una fuente normativa, lo que en
si mismo representa un problema. En el presente trabajo partimos de la hipotesis
que esta dispersion y falta de claridad juega en contra de lo que se pretende
hoy en dia, esto es, proteger los derechos del sujeto mas deébil de la relacion
contractual de seguros que normalmente sera el asegurado-consumidor. En tal
sentido, estimamos que un adecuado ejercicio reflexivo de interpretacion de
las normas en juego contribuird a despejar este dilema, sin descartar nuestra
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preocupacion en orden a modificar este sistema —de lege ferenda— en base a la
propuesta que agqui se formula.

Para comprender esta situacion, debemos recordar que el contrato de
seguros se encuentra regulado por las normas contenidas en el Codigo de
Comercio, especificamente en los articulos 512 v siguientes de dicho cuerpo
normativo, cuyo texto fue modificado luego de la entrada en vigencia de la
Ley N° 20.667 de 9 de mayo de 2013. Esta norma disefio un sistema particular
de solucion de conflictos consistente en un arbitraje legal por medio del cual
las partes deben resolver los conflictos que se susciten entre ellos otorgando la
posibilidad al asegurado (se excluye al tomador o contratante y al beneficiario)
de llevar la disputa al conocimiento de los tribunales ordinarios de justicia si el
siniestro es menor a una cierta suma de dinero (10.000 U.E.). Adicionalmente,
existen varios otros sistemas a los que el asegurado podria accionar frente a
determinadas circunstancias.’

Por otra parte, esta ley generd un cambio de paradigma en cuanto a
la inteleccion juridica que debia darse al contratante-asegurado (en adelante
asegurado), pues ya no solo se le vislumbra como un comerciante que se
dedica habitual u ocasionalmente a una actividad mercantil (Articulo 3° del
Cadigo de Comercio), sino principalmente como un consumidor (Articulo 1°
Ley de Proteccion de los Derechos del Consumidor, en adelante LPDC). De
hecho, al revisar la historia de la ley en comento,” se desprende que la finalidad
de dicha reforma fue precisamente introducir un régimen proteccionista a
favor del asegurado producto de la constatacion de los desequilibrios que, en
multiples oportunidades, favorecen a las compaiiias aseguradoras, tanto en la
celebracion del contrato como en el momento de producirse el siniestro, lo
que claramente genera una desproporcionalidad entre los contratantes ¥ un

U Barrienros £amosano, Marcelo, “El deber precontractual de informacion en el contrato de seguro, un
producto financiero v de consumo. Esiudio de sus fuentes™, Revista Chifena de Devecho, 2015, Vol, 42,
n® 2, pp. 423-451.

* La Historia de la Ley 20.667 del afio 2013, por la cual se regula el contrato de seguro. 9 de Mayo de
2013, En su pdgina 103 establece de forma expresa; “La oblipatoriedad de estas leves protectoras del
asegurado encuentva su justificacidn en la calificacion del tomador del seguvo como un “confratante
debil . Se considera gue ef avegurado es la parte débil en el confrato de segum, entendida esa
debilidad en el sentido economico v de corocimienio éonico, respecto de la compaitia de seguros, Lo
anterior en el confexto de wn contrato fipieo de adhesian como fo ex ef contrato de seguros, Algunas
regulaciones a nivel de devecho comparado han dejado de fadn los sivtemas vigidos de prateceion al
axegrrrade 1 se o orientado a extablecer normas imperativay feome ef provecto de ley chifeno, en su
actual comffpuracion), o semi-imperarivas, 5T ien ef principio protector sigie siendo aplicable para
fa gremeralided de fos asegrrados, algnas legislaciones consagran, mo obsfanie, clerfay excepoiones
al mrismo.
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evidente perjuicio en el sujeto débil de la relacion contractual.

Esta linea de pensamiento ya habia sido introducida por la Ley N® 20.555
(2011) que modifico las disposiciones de la Ley N 19.946 sobre Proteccion
de los derechos de los consumidores (LPDC). A partir de esta norma el seguro
pasoé a ser considerado como un contrato de consumo (especificamente un
producto financiero), entendiendo que la compaiia presta un servicio que el
mismo Articulo 17 letra b) de la LPDC detalla, por lo que se exige que se ajuste
a una serie de requisitos en aras de garantizar a los consumidores la plena
proteccion de sus derechos.” A partir de lo anterior se dota al asegurado de una
serie de derechos que vienen a protegerlo con ¢l objeto de evitar los abusos que
pudiera ejercer el asegurador-proveedor. En vista de ello, aquél podria activar
el mecanismo de solucion de conflictos previsto en la citada LPDC y acudir a
los tribunales competentes, en este caso, los Juzgados de Policia Local.

Llegados a este punto, surge la pregunta, de saber qué sistema de solucion
de conflictos debiera aplicarse frente a las controversias que se susciten en
materia de seguros: ;El contemplado en la LPDC o el de seguros? ;Quién
debe tomar esta decision y en base a qué elementos? ; Como se ha resuelto esta
materia en la practica? Y ;Qué consecuencias conlleva tal eleccion?

La cuestion planteada no es baladi, toda vez que los derechos del
asegurado-consumidor solo tienen sentido en la medida que pueden hacerse
efectivos, lo que ocurre normalmente por medio de una reclamacion. De nada
serviria ¢l reconocimiento de un sinfin de derechos sustantivos si carecen de
mecanismos eficaces para hacerlos valer, motivo por el cual varios paises han
dedicado esfuerzos para mejorar el acceso de los consumidores a la justicia,’
ya sea favoreciendo su proteccion judicial o articulando procedimientos
extrajudiciales de resolucion de conflictos (ADR/MASC) mds efectivos
v eficientes, tales como la mediacion o el arbitraje.” En tal sentido, nos

' Bl aludido precepto dispone: “Los comtratos de adhesidn de sevvicios crediticies, de seguros 1,
en general. de cualguier producto financiero, elaborados por baicos e institnciones financieras
o por sociedad de apove a su givo, establecimientas comerciales, comparias de seguros, cajas de
compensacion, cooperaiivas de ahorre v orédito, v foda persong natural o juridica proveedora de
dichos servicios o prodocios ()7

* A modo de ejemplo, la Unidn Europea en so Informe 171999, por propia iniciativa, sobre los
derechos del consumidor v la transparencia de mercado. Disponible en: httpe/'www.ces.es/serviet/
noxmltid=CesColContenido®20MO 19076433109, (17 de febrero 1999), Sobre ¢l tema, Diana
Marcos, Francisco, £ arbitraje de consiano v sis neevos petos. Ed. Tirant., Madrid, 2010,

* Siguiendo la tendencia mundial, cabe advertir 1a real preocupacion e interés del regulador (C.M.F.)
en el establecimiento de los MASC en materia de seguros. A modoe ejemplar podemos sefialar que la
Morma de Cardcter General N° 420 de 2007 [Superintendencia de Valores ¥ Seguros], por medio del
cual se establece autoevaluacidn de principios de conducta de mercado en entidades aseguradoras v
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proponemos revisar esta materia, realizando un ejercicio de interpretacion y
una propuesta de solucion al sistema brindado para resolver estos conflictos
en Chile.

1I. SISTEMAS DE SOLUCION DE CONFLICTOS CONTEMPLADOS
NORMATIVAMENTE PARA EL ASEGURADO

. ;Cuando el contratante asegurado es considerado como un consumidor?

En Chile, el seguro se encuentra regulado -en cuanto contrato- en el
Caodigo de Comercio (Libro 1, Titulo II); y, en cuanto acto de comercio, en el
Art, 3% (N®s 9 v 16) del mismo cuerpo legal, que consagra un sistema objetivo de
aplicabilidad normativa, En la actualidad, luego de la Ley n® 20,667, no existe
duda que buena parte de los contratos de seguros son suscritos por consumidores
y proveedores respectivamente. En base a ello, la ley en cita se centrd en mejorar
la equivalencia de las prestaciones, perfeccionar los deberes precontractuales
de informacion,” e imponer un cardcter imperativo de sus normas, con el
objeto de lograr una mayor proteccion al asegurado. De este modo, si bien
antes la normativa otorgaba mayores garantias a la empresa debido a la falta de
instrumentos y medios técnicos que permitiesen medir correctamente el riesgo,”
hoy —dado al cambio que se ha generado en este punto y en la expansion del
ambito de aplicacion y funciones de los seguros, seguida de una masificacion
de los riesgos asegurables® - tal escenario se modificod fortaleciendo los derechos

corredores de seguros. 16 de octubre de 2017, en la pdgina 11 exige que: “Las aseguradoras v eorredores
deben contemplar mecanismos de resofucion de discrepancias o diferencias que se presenten entre
el eliente v la aveguradorg, gue sean cfaramente informados, focll de acceder para ef eliente v gue
garanticen un featamicnto ecuanime ¢ imparcial de s case. Deben establecer paliticas v procesos
adecuados para atender y responder las consultas v reclamos de los asegurados, los gue deberan ser
simples v faciles de acceder. Se deben fevar estadizticas sabre los reclamos v moritorear su vesoficion
con el fin de gavantizar un trata fusto a los asegurados v etros fegitimos intevesados. Lo anterion sin
perjuicio de lo extablecido en el articulo 343 del Codigo de Comercie ", Para mas informacion véase en:
hitp:/fwwor.svs.clinormativaineg 420 2017.pdf. (16 de octubre 2017). También cabe tener presente lo
dispuesto por la Circular S.V.8, N° 2131 de 2013 [Superintendencia de Valores y Seguros], por medio
del cual imparte instrucciones sobre arencion de cffentes v iramitacion de conswltas v reclamos, 28
de noviembre de 20103,

* En cste sentido: Barrienmos Zasorano, cit, (n. 1).

" Rios Ossa, Roberto, “La imperatividad de las normas que regulan el contrato de seguro en el
ordenamiento juridico chileno y el control de contenido del contrate (Cambio radical en el sistema de
aseguramiento?”, en Jequier, E. (Editor), Estudios de Devrecho comercial, Thomson Reuters, Santiago,
2014, pp. 43-60,

* AcHurra Larwain, Juan, Derecho de seguras. Monagrafia sobre Derecho del Contrate de Seguros,



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

Articulo: Solucién de confl ictos en el contrato de seguro: algunos problemas que se plantean REVISTA DE DERECHO

a partir del sistema actual y su coexistencia con el régimen de consumo. Una propuesta de UNIVERSIDAD DE CONCEPCION
interpretacion y reconstruccion ISSN 0303-9986 (version impresa)

Revista: N°244, afio LXXXVI (Jul-Dic, 2018) ISSN 0718-591X (version en linea)

Autor: Maria Fernanda Vasquez Palma REVISTA DE DERECHO 244 (ulie - diciesshre) 1018

del asegurado. en la conviccion que el contrato de seguros paso a ser tipicamente
suscrito entre una empresa de seguros vy un consumidor. Esta realidad no es
privativa de Chile, por el contrario, distintas legislaciones ya habian modificado
sus sistemas juridicos otorgando una mayor proteccion al asegurado-consumidor’
por medio de variados elementos normativos que tenian la finalidad de corregir
las asimetrias existentes entre los contratantes.

Dicho esto, debemos preguntarnos: ;Cuando el asegurado puede ser
considerado como un consumidor? Mo existe una definicion univoca de
consumidor. El legislador europeo, por ejemplo, sefiala que el consumidor
€s una persona natural que, cuando contrata, no obra con propdsito lucrativo
o profesional'™ sino con fines privados. También se ha sefalado que son
aquellas personas fisicas o juridicas que actian en un ambito ajeno a una
actividad empresarial o profesional.! Para nosotros, el elemento decisivo de
su calificacion se aprecia con claridad en el hecho que se trata del destinatario
final de bienes y servicios, v que no se involucra en los procesos de produccidn,
comercializacion o prestacion a terceros.'”

En materia de seguros existe una compaiiia que se dedica habitualmente
a ofrecer y comercializar estos productos vy servicios y, por otra parte, un
sujeto que contrata dicho servicio para satisfacer necesidades normalmente
personales; de este modo, existe un proveedor de servicios (compafia de
seguros o asegurador) y un destinatario o consumidor (asegurado o beneficiario,
segun sea el caso). En este orden de ideas, el Codigo de Comercio (Cco) define
al asegurador como la persona gue foma de su cuenta el riesgo (Art. 513,

Universidad de los ﬂlldﬁkﬁanllngﬂzl_ﬂi'; Tomo 1.

* Entre ellas, la ley espafiola N® 50 de 1980; la francesa de 1930; la ley alemana sobre €] contrato
de seguro de 2007; la ley de seguros argenting N° 17418, de 1967, V. Conrreras Stravch, Osvaldo,
Derecho de Seguros, Ed. La Ley, Santiage, 2014,

% Dhirectiva sofre oldauswlas abusivas en lox comtratos celebradas con consumidores. Articulo 2.5

de abril de 1993,

N Texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores vy Usnarios y otras feves
complementarias en Espaiia.

2Una buena forma de definir lo anterior, podria venir de un elemento subjetivo u objetivo; desde el
priméro, la relacion juridica de consumo es la que tiene lugar entre consumidones y empresarios; v desde
el segundo, la relacion de consumo es por esencia contractual. De este modo, los derechos reconocidos
contraciual o legalmente al consumidor deben entenderse como parte de esta actividad, salvo si existiere
una norma especial que se refiera a aquellos A ello podemos sumar un elemento teleologico, que implica
que no puede definirse una relacion de consumo sin advertic que es preciso gue en ella exisia una
posicion de desequilibrio o debilidad entre los contratantes, pues es este desequilibrio lo que justifica la
proteccion a través de ciertas normas. V. Bercovitz Ropricuez-Cavo, Rodrigo, “Marco historico de la
proteccion del consumidor: de los origenes al siglo XXV, Estudios sobwe consuma, 2003, n° 65, p.74.
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b). En materia de consumo este sujeto se vincula con la idea de proveedor.”
Adicionalmente debemos recordar que para ser una compaiiia de seguros la
empresa debera estar constituida como una sociedad anonima, de manera que
no cualquiera puede comportarse como tal."

Por su parte, el asegurado se define (Art. 513 letra a) como agquél a guien
afecta el riesgo que se transfiere al asegurador; v el beneficiario es aquél que,
atin sin ser asegurado, tiene derecho a la indemnizacion en caso de siniestro
(Art. 513 b, Cco). En tal sentido, se trata del contratante del seguro a quien
afecta el riesgo que se transfiere al asegurador, y puede o no ser el beneficiario
del contrato de seguro. Si consideramos la definicion que otorga la LDPC
del consumidor,” es posible concluir que el asegurado sera calificado como
consumidor s1 utiliza o disfruta como destinatario final el servicio de seguro
(tesis subjetiva)™ o le afecta el riesgo directamente, y no tiene como finalidad
la comercializacion o intermediacion de este servicio.'”

" Definido por la Ley MN® 19946 en su Articulo 1% N* 2 con la siguiente expresion: “personaes Rafirales
o furidicas, de cargeter pablice o privado, gue habitnalmente desarrallen actividades de produceidn,
Jabricacidn, importacion, constriccion, distribucion o comercializacion de bienes o de presracion de
servicios a constemidores, por las gue se cobre precio o farffa (.07

“El Decreta 251 de 193] [con fuerza de ley], el cual correspondia a la ex-Ley Organica de la
Superintendencia de Valores ¥ Seguros, de Mayo de 1931, En su articulo 4° se establece que el
comercio de asegurar los riesgos en Chile sdlo podrd hacerse por sociedades andnimas nacionales
de seguro v reaseguro, cuyo objeto exclusivo sea éste, previa autorizacion de la Superintendencia de
Seguros (Actual Comisidn para ¢l Mercado Financiera). Sin perjuicio de lo anterior, lag entidades
aseguradoras extranjeras establecidas en el territorio de un pais con el cual Chile mantenga vigente
un tratado internacional en el que se haya permitido la contratacion de seguros de transporte maritimao
internacional, aviacion comercial internacional ¥ mercancias en trangito internacional desde ese pais,
podredn comercializar en Chile tales seguros.

"La LPDC dispone en su Art, 17 que son consumidores: “Las personas naturales o fuvidicas gue, en
virtud de cralguier acie juridico oreroso, adguieren, wiilizan, o disfrutan, come destinaiarios finales,
hienes o servicios (L.,

"“En teoria las definiciones de consumidor pueden ser subjetivas u objetivas, la primera pone acento en
la persona misma del consumidor, mientras que la segunda lo hard en el acto de consumo mas alli de la
persona. En base a cllo, se ha crticado la exigencia de oncrosidad del acto juridice, pues condicionaria
la proteceidn solo a los contratantes, cuando el énfasis debiera ser puesto en el destinatario final. Por
esta razon, seria cuestionable que se califique como consumidor a quien ne cumpla con la destinacion
final de los bienes o servicios. Barrientos Camus, Francisca, “Derecho de Consumo”™, Revista de Derecho
Privado, 2015, n® 24, pp. 225-232,

I"Este concepto tiene su fuente en la legislacion espafiola, especificamente el ant 1.2 de la Lev General
para la Defensa de los Consumidores v Usuarios ( 1984) que sefialaba que “son consumidores o usuarios
las personas fisicas o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales, bienes
muehles o inmuebles, productos, servicios, actividades o funciones, cualquiera que sea la naturaleza
pliblica o privada, individual o colectiva de quienes los producen, facilitan, suministran o expiden™,
Esta forma estuvo vigente hasta el 2007 siendo derogada por el Texto Refundido de la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Uswearios que on su art. 3° dispone que “son consumidores o
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Cuando hablamos de destinatario final hacemos referencia a dos aspectos:
la actuacion del consumidor debe encaminarse a satisfacer necesidades
privadas, familiares o domésticas; y por otra parte, que dicha actuacion sea
ajena a cualquier forma de actividad empresarial o profesional.'™ El legislador,
entonces, adopta el criterio positivo para la determinacion del concepto de
consumidor, ¢l que difiere del seguido en la Comunidad Europea que ha optado
por un criterio negativo para la determinacion del consumidor, esto es, aquella
persona que actia principalmente con fines que no estdan relacionados con su
comercio, empresa o profesion.” Adicionalmente, debe considerarse que los
bienes o servicios deben haber sido adquiridos en virtud de un acto juridico
ONEroso,

Siguiendo este camino debiéramos referirnos a quien recibe los servicios
del seguro, de manera que el asegurado podri ser considerado como un
consumidor si1 aquél contrata para si (concurriendo por tanto en una misma
persona las calidades de contratante, asegurado y beneficiario) o un tercero
beneficiario un producto propio de esta industria. Si el tomador, asegurado y
beneficiario son personas distintas, la calidad de consumidor recaeria solo en
el asegurado, en tanto consumidor juridico, entendiendo que el beneficiario es
el consumidor material.” En otras palabras, sera consumidor del contrato de
seguro el usuario final del bien.”

La adecuada comprension que el asegurado tenga sobre el seguro no
es Obice a la detentacion de dicha calidad (consumidor) pues no configura un
presupuesto en si mismo, sino mas bien una caracteristica habitual, Tampoco
basta con afirmar que el seguro es un contrato de adhesion y por ello el
asegurado es considerado un consumidor. Lo que si es posible deducir es que
no se tratard normalmente de un seguro de grandes riesgos, pues en estos casos
los contratantes son usualmente comerciantes,” sin embargo, la nocion de

usuarios las personas fisicas o juridicas que actian en un dmbito ajeno a una actividad empresarial o
profesional ™.

" Momuerc Uniee, Rodrigo, “Definicion de Consumidores o wsuarios”, en De la Maza, 1.; Pizarro, C.
(Editores), La Proteceidn de fos Derechas de los Constmidores, Ed, Legal Publishing - Thomson Reuters,
Santiago, 2013, pp. 3-13.

Mirectiva 200 1/83/EU sobre Derechos del Consumidor,

MMpoLeon Sacmeron, Belén, El proceso arbitral; una perspeciiva procesal del arbitraje de consumo, Ed
Dwkinson, Madrid, 2012,

'La jurisprudencia ha sido contradictoria sobre quien debiera ejercer la accion, si ¢l consumidor
material o el juridico.

2Cabe precisar que los seguros de prandes riesgos constituyen una excepcidn a este paradigma de
proteccion de asegurado-consumidor como contratante débil. Asi en la Historia de la Lev 20,667
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consumidor tampoco puede construirse sobre la base de un valor especifico de
prima, riesgo, indemnizacion o siniestro.

Como senalamos, la consecuencia de esta doble condicion se traduce
en el hecho que, junto a la aplicacion de las normas imperativas contempladas
en la regulacion del contrato de seguros (Art. 542 Cco.), serdan aplicables las
normas del consumo. El problema que se presenta es que ambos bloques
normativos podrian ser potencialmente aplicables a una determinada situacion,
de manera que debemos advertir cudles son las razones que nos permiten optar
por uno u otro.

2. Regulacion en materia de seguros

(1) Regulacion historica y actual en materia de seguros.

En general, podemos afirmar que el arbitraje ha sido normalmente usado
en el contrato de seguros pues, siendo un contrato dirigido, se incorporaban
en ellos normalmente clausulas compromisorias.™ La Ley N* 4.228 de 1927,
que cred la Superintendencia de Compaiiias de seguros, sociedades anonimas
y bolsas de comercio, permitia que la ex SVS, (actual CMF), pudiese actuar
como arbitro en las disputas sobre seguros, rol que adoptéd de manera activa
durante aflos y que se acentud con el D.F.L. N° 251 de 1931, LaLey N° 18.046

del 2013, por la cual sc regwla &f contrato de seguro, de 9 de Mayo de 2003, en su pagina 103 se ha
establecido: “Algumas regelaciones a nivel de derecho comparade han defado de lado fos sistemas
rigidos de proteceion af asegurado v se han orientado a establecer normas imperaiivas fcomo ef
proyvecto de ey chileno, en su c.n'.'J'u:u':.'rJ.l:IM{nrar.'ﬁrJiiI}, o semi-imperativas. Sifien el principio profecior
sfgne siendn apficable para fa generalidad de fos asegrados, algunas legiviaciones caonsagran, no
abstarte, clertas excepelones al mitsmio, Una de estas excepeiones son los Seguros de Grandes Riesgos.
EF principio profector del consumidor-asegurado e flexibilizado, o incliso dejade de lads, en los
cases de gravdes empresas ya gue éstas poseen potencial econdmico de tal indole gue no necesivan
ser priofegidas, Las relaciones gue este tipn de avegurados mantienen con las compaiias de seguros se
enrablan en un plane de igraldod. En estos casos la contratacion no se produce segiin la iéenica de la
aditesicn sing mediante wid previa negociacion enfre paves. Incluso el tomador del seguro puede llegar
aser fa pavte “fuerte " de la relacion contractual, aungue siempre ef aseghirador va a estar en sitvacian
e equilibrar la relacidan por su dominio v especializacion en el tema gue ex objetn del contrato ™,

e Todas las contraversias entre las partes a propisito de su interpretacicn, cumplimienta o
incumplimiento, milidad, resolucidn o ferminacion anficipada, deberfon ser resuelias por un drbivro
nombrade por las partes de comim acierdo o por la justicia en subsidio”. Como antecedente, cabe
mencionar la antigua Circular N 644 de 06/08/1986 (al dia de hoy derogada) que “aprueba cliusula
arbitral en todos los modelos de paliza que la contengan™, documento disponible en; hitp:/faaow,
cmfchile.cl/normativa/’cir 644 1986 pdf

*La cliusula rezaba: " Cualguier dificaltod que se suscite entre el comtratamte, aseguradn o benefictario
&n sn caso ) da compaitia en relacion con ef cortrato de seguros gue do cuenta esta polizo o con
modive de fa inferpretacion o aplicaeion de suy condiciones generales o parifcoalares, sucwmpliniento
a incumplimienta o sobve cualguiera indemnizacion w obligacion referente a la misma, seva resueffa
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de sociedades andnimas de 1981 modifico la letra 1) del art. 3° del D.F.L. en
comento, intercalando la frase “En los casos a su juicie calificados™ lo que
implicé una drastica disminucion de los casos conocidos por esta entidad y
que gran parte de los conflictos fueran resueltos por arbitros privados. Mas
alla de ello, y dado que se trataba de un contrato de adhesion™ con un juez
arbitro institucional, ciertamente podia discutirse si se trataba de un auténtico
arbitraje.*

Tal discusion no se genero en esos términos, sinembargo, la jurisprudencia
chilena sostuvo que tales caracteristicas justificaban la interposicién de un
recurso de proteccion siempre y cuando se acreditase alguna accion ilegal o
arbitraria susceptible de rectificarse a través de esta via constitucional-cautelar.”
En otras palabras, se estimo que, atin existiendo clausula arbitral, el articulo
20 de la Constitucion Politica permitia al afectado el ejercicio de esta accion
de urgencia “sin perjuicio de los demas derechos que pueda hacer valer ante
la autoridad o los tribunales correspondientes™. En nuestra opinion, el recurso
de proteccion solo debiera proceder frente a actos u omisiones arbitrarias o
ilegales que se perciban de una manera indubitada por la Corte™ v que amerite

por un dgrbitra arbitrador nombradoe de comin acnerdo por fas partes. b, No obstante, fo estipulado
precedentemenie, of asegurade podra, por si selo v en cualguier momento, someter a arbitrafe de fa
Superintendencia de Paloves y Segwros fay dificultades que se susciten con la Compaiiia, cuando ef
wrrcntte de los dafios reclomados ne sea superior a 120 Unidades de Fomento, de conformidad a fo
dispueste en {a letra [ del Art, 3"del DELN" 251, de 19317 (Circular N® 644 de la Superintendencia
de Valores v Seguros, de fecha 06 de agosto de 1986).

HBaraLier Grau, Juan, “El conflicto surgido de un contrato de seguros: su resolucion extrajudicial”, en
Barona Vilar, Silvia (directora), Arbieeafe v jurisdiccidn en el sigle XXT, Thomson, Madnid, 2007, 145,
afirma que la problemadtica de los contratos de seguros se toma evidente en el caso que el asegurado sea
un consumidor, pues ¢l ascgurador normalmente acudira representado por profesionales especializados
¥ el consumidor intentard hacer valer sus derechos &l mismo, lo gue conlleva una evidente desigualdad.
En Chile véase Vasouee Pawsa, M. Femanda, Tratado de Arbitraje en Chile, Arbitraie Interno e
Iwrernacional, Ed. Thomson Reuters, Santiago, 2008,

W AsouEz Patva, M, Fernanda, Arbiiraje en Chile, Andlisis critico de s rormativa v furispridencia,
Ed. Legal Publishing, Santiago, 2011, pp. 330-333,

TEn esta linea, podemos encontrar varios fallos ilustrativos, como son. los dictados por la Corte
de Apelaciones de Concepeion en causa “Cecilia Marisol Mufioz Torres con AXA Seguros de Vida
SA7 (11 de octubre de 2002); por la Corte Suprema en causa “Eugenia Jiménez Rojas con Compaifiia
de Seguros Generales Cruz del Sur S A™ ( 22 de enero de 2004); Corte Suprema ¢n causa “Cecilia
Marisol Mufioz Torres con AXA Seguros de Vida SA™ (21 de enero de 2003); Corte Suprema en causa
“Mamica Quifiones Duran con MetLife Chile Seguros de Vida 5.A™ (27 de diciembre de 2005); Corte
de Apelaciones de Temuco. Rol N® 16.879<13 (24 de febrero de 2014, revocada por la Corte Suprema
(11 de junio de 2014); Corte de Apelaciones de Concepeidn, Rol N® 2167-02 (11 de octubre de 20032)
confirmada por la Corte Suprema Rol N® 4263-02 (21 de enero de 2003); Corte de Apelaciones de
San Miguel, Rol N® 6.427-04 (23 de diciembre de 2004), entre otros,

#Cone de Apelaciones de Concepeion, Rol N 1831-04 (9 de noviembre de 2004}, confirmado por la
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una respuesta de emergencia.” Asi, por ejemplo, no puede admitirse un
recurso cuyo objeto sea la declaracion de ilegalidad o arbitrariedad de un acto
cuando éste consista en el rechazo al pago de la indemnizacion de un contrato
de seguro, toda vez que las cuestiones de validez o nulidad de un contrato
de seguros por vicios del consentimiento, cumplimiento o incumplimiento
de contratos, o la interpretacion de una cldusula arbitral deben resolverse en
procedimientos declarativos de lato conocimiento. Por otra parte, los derechos
personales derivados de un contrato no son derechos de propiedad, por lo que
tampoco podrian ser objeto de proteccion.™
Como adelantamos, la Ley N® 20.667 de 2013 introdujo un cambio en la
materia. Asi, el actual articulo 543 del Codigo de Comercio dispone:
“Selucion de conflictos. Cualguier dificultad que se suscite entre el
asegurado, el contratante o el beneficiario, segun corvesponda, y el
asegurador, sea en relacion con la validez o ineficacia del contrato de
seguiro, o con motivo de la interpretacion o aplicacion de sus condiciones
generales o particulares, su cumplimiento o incumplimiento, o sobre la
procedencia o el monto de una indemnizacion reclamada al amparo del
mismo, serd resuelta por un arbitro arbitrador, nombrado de comin
acterdo por las partes cuando surja la disputa. Si los interesados no
se pusieren de acuerdo en la persona del arbitro, éste sera designado
por la justicia ordinaria v, en tal caso, el arbitro tendra las facultades
de arbitrador en cuanto al procedimiento, debiendo dictar sentencia
conforme a derecho.
En ningtn caso podrd designarse en el contrato de seguro, de antemano,
a la persona del arbitro.
En las disputas entre el asegurado v el asegurador que surjan con motivo
de un siniestro cuye monto sea inferior a 10.000 unidades de fomento, el
asegurado podrd optar por ejercer su accion ante la justicia ordinaria.
El tribunal arbitral u ordinario a quien corresponda conocer de la

Corte Suprema en causa Rol 5.357 (29 de noviembre de 2004); Corte de Apelaciones de Santiago (4
de marzo de 2015), conflirmada por la Corte Suprema en causa Rol N® 3653-2005 (6 de abeil de 201 5);
Corte de Apelaciones de Temuco en causa Rol MN* 16789-13, (24 de febrero de 2014); revocada por la
Corte Suprema en causa Rol N° 7076-14 (11 de junio de 2014) al declarar que “para acoger la presente
accion debe constatarse ¢l cardcter precxistente ¢ indiscutide de un derecho afectado, condicion que
ne se verifica en la especie porque el derecho cuya proteccidn se busca por esta via no tiene el caricter
de indubitadoe (integridad fisica v sicoldgica),

*V. Corte de Apelaciones de Santiago en causa “Sociedad Veronica Aguayo v Compaiia Limitada;
con Compaiia de Seguros Generales La Prevision SA” (12 de julio de 1991),

Corte de Apelaciones de Valdivia, Rol N® 148-14 (24 dc abril de 2014).
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causa, tendra las siguientes facultades:

1°. Admitir, a peticion de parte, ademas de los medios prabatorios
establecidos en el Cadigo de Procedimiento Civil, cualquier otra clase
de prueba.

2% Decretar de oficio, en cualguier estado del juicio, las diligencias
probatorias gue estime convenientes, con citacion de las partes.

3% Llamar a las partes a su presencia para que reconozcan
documentos o instrumentos, justifiguen sus impugnaciones, pudiendo
resolver al respecto, sin que ello implique prejuzgamiento en cuanto al
asunto principal controvertido.

4°, Apreciar la prueba de acuerdo con las normas de la sana critica,

debiendo consignar en el fallo los fundamentos de dicha apreciacion.
Sera tribunal competente para conocer de las causas a que diere lugar
el contrato de seguro, el del domicilio del beneficiario.
Las compaiias de seguros deberan remitiv a la Superintendencia de
Valores y Seguros, copia autorizada de las sentencias definitivas que se
pronuncien sobre materias propias de la presente lev, recaidas en los
procesos en gue hayan side parte, las cuales guedaran a disposicion del
publico™ ¥

Como se puede apreciar, se plantea la obligatoriedad del arbitraje
como forma de solucion de conflictos en materia de seguros. Esta norma
se basd precisamente en el hecho que las disputas en la materia habian sido
llevadas histéricamente por medio de un arbitraje ante la SVS;* sin embargo,
este arbitraje no tenia cardcter obligatorio, sino contractual, lo que difiere
profundamente del sistema actual.

La justificacion dada para establecer esta regla fue la necesidad de una
jurisdiceion especializada para resolver los problemas derivados del contrato
de seguro,” empero, tal argumento es falaz al no exigir que el tribunal arbitral
posea especialidad en la materia; por otra parte, tampoco se repara en el hecho
que el arbitraje tiene un costo que se obliga a pagar a los contratantes, lo que

* Sus origenes remontan a la Camara de Diputados, sobre la base de un texto propuesto en la Mocidn
Parlamentaria de 2007, No tiene antecedentes en el Codigo de 1865,
2 CoNTRERAS STRAUCH, cit. (. 9), p. 68,

¥ ArELLANG ITURRIAGA, Sergio, Lo Ley def Segurn, Ed, Legal Publishing, Santiago, 2013, 2* edicion, p.
299,
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perjudica al contratante débil, problema que solo se supera en los siniestros de
cierto monto.*

Resumidamente, del precepto transcrito podemos extraer lo siguiente:

a.- Se plantea por vez primera en materia de seguros un arbitraje legal,
esto es, un arbitraje que tiene como fuente la ley y no el acuerdo voluntario
de las partes, como debiera ocurrir en la institucion arbitral al entender la
autonomia de la voluntad como su piedra angular. Es legal y no forzoso, pues el
asegurado tiene la posibilidad de acudir a la justicia ordinaria en determinadas
circunstancias.

b.- En efecto, en las disputas que surjan entre ¢l asegurado v el asegurador
con motivo de un siniestro cuyo monto sea inferior a 10.000 UF, el asegurado
podra optar por gjercer su accion ante la justicia ordinaria. Notese que se trata
de un derecho que se concede solamente al asegurado respecto de conflictos
que le competen a él y al asegurador respecto de un conflicto nacido de un
hecho puntual. La norma es restrictiva, pues ni el beneficiario ni un tercero
gozan de tal prerrogativa, por lo que, en este caso, la competencia es exclusiva
del juez civil.”™ La excepcion se justifico en el hecho que los costos del arbitraje
y de los honorarios constituian una limitacion muy severa para los asegurados
de ingresos limitados,™ lo que puede conducir a que muchas controversias
quedasen sin resolver, o bien, el asegurado se vea obligado a aceptar la
decision o el monto propuesto por el asegurador”” En nuestra opinion, tal
afirmacién contribuye precisamente a descartar tal forzamiento. Por otra parte,
¢l monto contemplado es arbitrario, y por ende discriminatorio, pues no se
basa en ninguna justificacion. Finalmente, no se considero en tal excepcion la
calidad de consumidor que pudiese detentar el asegurado.™ lo que nos invita a
reflexionar sobre la falta de concordancia entre los objetivos pretendidos en la

MV la Hivtoria de la Ley N° 200667 de 2003, por la cual se regula el contrato de seguro, 9 de mayo
de 2013, pp. 10-11.

*En el mismo sentide, Corral TaLciam, Heman, “La interposicion de la accion directa implicita del
tercero pequdicado en contra del asegurador de responsabilidad civil en el nuevo régimen de seguros
chileno®, Revista Chilena de Dereclio, 2015, Vol 42, n® 2., pp. 412413,

* Aniava Dowoso, Loveto, “Principales Novedades de la Nueva Ley de Seguros”, Revivia de Estidios
fris Novem, 2004, n® 7, p. 268, En la Historia de fa Ley N° 20,667 on relacidn a este tema, en la pagina
10, se declara: “Esta norma tiene en cuenta gue el costo del arbitraje v de los honorarios de abogado
constituye wna limitacion muy severa para fos asegurados de ingresos limitados, fo gue conduice a gue
minchas controversios guedan sin vesolver, ¢ bien, of asegurade se ve obligado a aceprar la decisidn o
&l monto propuesio por el asegurador v va se encontraba incorporada ai Codigo en las mieva nonmas
sobre el seguro maritioo gue datan de T988 "

TCONTRERAS STRAUCH, ¢il. (n, 9), p. 695,

FARELLANG [TURRIAGA, cit. (n. 33), pp. 301-302.
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ley v lo que en definitiva se legislo.

La redaccion de esta norma es, ademds, equivoca, dade que no se
considero la dificultad de establecer el valor del siniestro. Tratando de subsanar
lo anterior, la doctrina ha afirmado que aquello deberia quedar precisado en la
respectiva demanda del asegurador o asegurado, pero si el monto demandado
es indeterminado, habrd que estar a lo sefialado en la liquidacion o la suma
asegurada.*

¢.- Si existe un acuerdo entre las partes en orden a someter la controversia
a la justicia ordinaria, ello no provocari los efectos juridicos esperados, debido
a que estas siempre podran someter ¢l conflicto a un arbitraje. Lo mismo
acontece si existe un acuerdo arbitral suscrito entre aquéllas, pues en estos
casos lo que prima es lo sefialado por la ley (ej.. sobre la calidad del arbitro;
la posibilidad del asegurado de acudir a la justicia ordinaria, etc.). En otras
palabras, un acuerdo en esta materia es ineficaz a menos que quede constancia
que el acuerdo arbitral se suscriba con posterioridad a la entrada del conflicto,
de manera que renuncien expresamente a la posibilidad de acudir a la justicia
estatal y atn en este supuesto, habria que considerar la posibilidad del asegurado
de acudir como consumidor a la justicia establecida en la LPDC.

d.- La competencia del arbitro para conocer disputas en materia de
seguro es amplia, pues comprende cualquier dificultad que se suscite entre el
asegurado, el contratante o el beneficiario, segin corresponda, y el asegurador.
Abarca los conflictos sobre la validez e ineficacia de los contratos de seguros;
interpretacion o aplicacion de las clausulas del contrato de seguro; condiciones
generales o particulares; cumplimiento e incumplimiento del contrato de
seguro, entre otras. El simple cobro de la prima impaga debiera quedar excluida,
pues se trata de una materia que se debe someter a un tribunal ordinario por
medio de un juicio ejecutivo que conlleva la facultad de imperio de la que esta
desprovista un juez arbitro.

.- Al juez arbitral se le otorgan una serie de facultades extraordinarias que
también se confieren al juez civil. Estas facultades ya estaban consagradas en
la regulacion arbitral v se han ido instaurando en otras normativas mercantiles,
como ocurre en materia de liquidacion o reorganizacion. El arbitro no puede ser
nombrado en la clausula arbitral incorporada en el contrato vy, en consecuencia,
debe ser designado una vez materializado el conflicto de comin acuerdo por
las partes; en su defecto, la norma dispone que €l nombramiento debera ser
efectuado por la justicia ordinaria. En el primer caso, el arbitraje sera llevado

*CONTRERAS STRAUCH, Cit. (m. 9), p. 696,
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a cabo por un drbitro arbitrador, y en el segundo, el procedimiento se ajustara
al establecido por el arbitrador, pero su sentencia debera dictarse conforme
a Derecho. Cabe hacer presente que esta formula que ahora se encuentra
positivizada resultaba habitual dentro de las clausulas compromisorias
incorporadas en las respectivas polizas de seguro.™

f.- En cuanto al juez competente, la ley establece que le correspondera
conocer al juez del domicilio del beneficiario, lo que va en linea con la
vocacion protectora que tuvo la reforma, terminando con una mala practica de
las compaiiias aseguradoras que tendian a prorrogar la competencia a Santiago
¢n los respectivos contratos. Se trata de una norma imperativa, no modificable
por la voluntad de las partes, por lo que no cabe prorroga.

g.- En el juicio arbitral la justicia ordinaria tiene la funcion de prestar
su apoyo al arbitro en dos materias muy particulares: a) la designacion de
arbitros cuando las partes, surgida la disputa, no logran dicho acuerdo; y b)
resolver los recursos que las partes puedan interponer para impugnar el laudo
arbitral. En cuanto al nombramiento del arbitro, el procedimiento debera
iniciarlo la parte interesada y se rige por lo dispuesto en el articulo 414 del
Cadigo de Procedimiento Civil. Por su parte, tratandose de los recursos, habra
que distinguir entre la sentencia dictada por el Arbitro Arbitrador y aquella
emanada de un Arbitro Mixto; en el primer caso, la sentencia solo serd
susceptible del recurso de Casacion en la forma y eventualmente de un recurso
de Queja, sin perjuicio de la posibilidad de las partes de fijar una segunda
instancia arbitral;*' en el segundo, debemos agregar la posibilidad de deducir

A5, por gjemplo, la Corte de Apelaciones de Santiago, 15 de diciembre de 2014, Rol n® 5653-14, en
relacion a una clausula compromisoria incorporada por Penta Vida Compania de Seguros, que sefiala:
“PRIMERC: e conforme se advierte del articilo 20 del insirmmento privado en gue la demandante
sustenia sus prefensiones, rolante a fojas 24, acompaitade legalmente en esta instancia v no objetado,
“Peliza de Segnoro de Fida v Ahorra ™, se acords por fas partes dentro de lay Condiciones Generales
giie “Cralguier dificultad gue se suscite entre of asegurado, el contratante o ef beneficiario, segtin
correspondd, 1 la compaiiia en velacion con el contrafo de segune de gue da caenta exta poliza, o con
mative de fa interpretacion o aplicacian de sus condiciones generales o particolares, su cumplimicento
o tcamiplimicato, o sobre cualguiera indemnizacion w abligacion veferente a la misma, serd resuelta
por g aebitro arbitrador, nombrado de comum acwerdo por fas partes, 5§ los interesados no se pusieren
ele acwevdo en la persona del drbiro, este serd designado por la Justicla Ordinaria, v en lal caso el
drbitra tendrd las facultades de arbitrador en cuanie ol procedimiento, debiendo dictar sentencia
conforme a derecho™.

M Asi lo disponen las normas contenidas en el Cogligo de Procedimiento Civil Chileno [CPC], 30 de
agosto de 1902, en su articulo 642 establece: “Solo habwd lupar a la apelacion de la sentencia del
arfitrador cuando las Iﬂﬁh"llt‘.'ﬂ. en el dnsiramento en fll'l'ul'i' :'.'I'H?.ﬁ'.l'i"l:'l-'é"ﬂ ef f.'-l'i']']']'f.?]"l'."ﬂ?‘.'l'-l’}. £'.'l'ﬂ|"‘£'.'\'£'?? If‘rl'ul'é' F&
reservan dicho recurse para anre ofvos drbitees del mismeo carderer v desipnen las personas gue han
de desemperiar este cargo.” ¥ artfeulo 239 inciso segundo del Cadigo Chganico de Tribunafes Vel
rectirsoe de cavacidn en ef fordo no procederd en casa algiing contra las sentencias de fox arbitradores;
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recurso de apelacion,™ y eventualmente, Casacion en el fondo en contra de la
resolucion dictada por la Corte de Apelaciones respectiva.™

Consideramos que la redaccion de esta norma plantea varios problemas
juridicos pues la pretendida proteccion del contratante débil es mas aparente
que real. Primero, porque se vulneran varios derechos fundamentales, pues se
obliga a las partes a acudir a un sistema alternativo de solucion de conflictos
que tiene un costo (libertad de contratacion, acceso a la justicia gratuita,
igualdad ante la ley). Chile es uno de los escasos paises que ain contempla
los arbitrajes obligatorios o forzados, en Derecho comparado ello es rechazado
sin cuestionamiento. Por otra parte, no ¢s correcto sefialar que las disputas
entre un asegurado y un asegurador a proposito de un contrato de seguros son
de competencia de los tribunales chilenos, pues los jueces arbitros no forman
parte de estos tribunales.™

Segundo, se vulnera la institucion arbitral misma, pues ésta en su esencia
es un mecanismo voluntario que nace de la autonomia de la voluntad. En tercer
lugar, si lo que se pretendia era la proteccion del asegurado, se parte de un error
conceptual al entender que el arbitraje resguarda mejor estos derechos. Si bien
podriamos pensar que ello se funda a la necesidad de una justicia especializada,
rapidamente retrocedemos en esta linea argumentativa si comprendemos que
para nombrar al tribunal arbitral no se le exigen requerimientos sobre esta
materia. A ello debemos sumar que, si se buscaba imitar la regla contemplada
para el seguro maritimo (Art. 1203 Cco.) segin lo indicado en la historia
legislativa, habria que entender que dicho arbitraje —también de fuente legal-
puede ser dejado sin efecto por acuerdo de las partes, lo que no ocurre en este
caso.

Finalmente, el costo que deben asumir las partes al activar el sistema
arbitral implica aceptar que se inhibe el acceso a una justicia gratuita, lo que
solo puede evadirse por el asegurado si el siniestro es inferior al valor ya

v el de apelacion sdlo procedera contra dichas senrencias ciando lay parvies, en el instromento en
gue constituyen el compromiso, expresarven gque se reservan dicho recurso para ante ofros drbifros del
wrivma cargcter v designaven fay personas giee hoan de desempeniar exte carga’”,

© Asi lo dispone expresamente ¢l Codipa Organice de Tribunales [COT], 09 de julio de 1943, en su
articulo 293, conforme al cual: “Contra ana sertencia arbitral se pueden interponer los recursos de
apelacion v casacion pava anie ef wibumal gue habrig conocide de ellos 57 se hubieran interpuesto
e firicio ordinario; a menos goue fas partes, siendo mayores de edad v lbres adarinistradoras de sus
hienes, havan renwnciado dichos recursos, o sometidos también q arbitraje en el insirumento del
CORPITIISE O eh un aclo posterioe” .

HEn este sentido, ConTRERAS STRAUCH, €il, {n, 9), p. 691-694,

“Refiriéndose latamente a cste tema, Vasouez Paoma, cit, (n. 25), pp. 677-678,
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mencionado, cuya cifra tampoco se encuentra fundada. Su establecimiento,
por tanto, resulta ser inconstitucional® por cuanto priva a las partes de variadas
garantias fundamentales, lo que no se condice con la necesaria proteccion que
se promete al asegurado.™

Ahora bien, en términos cronologicos, los tribunales® han sefalado
que, para aquellos contratos celebrados antes de la Ley N” 20.667, debieran
prevalecer las normas del consumidor que dan la opcion de recusar al arbitro
o acudir a la justicia competente (Juzgados de Policia Local); luego de la ley,
tal camino no podria seguirse, toda vez que el articulo 543 del Cco. seria una
norma imperativa especial respecto del Art. 16 de la LPDC,* a menos que s¢
trate de materias que no se encuentren reguladas en el Codigo de Comercio.
Tal interpretacion, como veremos, no ha sido univoca.

(3) El arbitraje ante la ex Superintendencia de Valores y Seguros actual
Comision para el Mercado Financiero.*

El actual Art. 3° letra i) del D.F.L. N" 251 de 1931 otorga competencia
a la ex Supenintendencia de Valores y Seguros para resolver conflictos por
asuntos relativos al Derecho de Seguros. En su texto se expresa que este drgano
puede:™ “Resolver, en casos a su juicio calificados, en el cardcter de darbitro
arbitrador sin ulterior recurso, las dificultades gue se susciten entre compaiiia
v compaiita, entre éstas v sus intermediarios o entre éstas o el asegurado o

“En Espafia, por ¢jemplo, se ha manifestado reiteradamente por el Tribunal Constitucional que:
“La Autonomia de la voluntad de las partes constituye la esencia v el fundamento de la institucion
arbitral, por cuanto el arbitraje conlleva la exclusion de la via judicial. Por tante, resulta contrario a
la Constitucion que la ley suprima o prescinda de la voluntad de una de las partes para someterlo a
un arbitraje”. Sentencia del Tribunal Constitucional, 30 de abril de 1996, Rol N® 751996, HErrER
pE LAS Heras, Ramon, "La autonomia de la voluntad en el arbitraje v en la mediacion. Jurisprudencia
constitucional espafiola v experiencias en el ambito del consumo”, Revistg de Devecho U, Ausiral
{Valdivia), 2012, Vol. XXV, n® 1, pp. 175193,

*Este problema se ha presentado también en Derecho Comparado (Espafia). En este sentido, el Tribunal
Constitucional de Catalefa, sentencia de 11 de encro de 2018, Rol 1720108, que declara nulo el ant. 76
e) de la Ley 5001980,

A5 1o han resuelto diferentes fallos, A modo de ¢gemplo: Juzgado de Policia Local de Providencia
en causa “Hemndndez Hemdndez con Penta Vida Compafiia de Seguros de Vida 5.A.7 (2014); Juzgado
de Policia Local de Santiago en causa “Aros con Zurich Santander Seguros de Vida 5.A.7 (2014).

" En contra esta la posicion de quicnes sostienen que ¢l consumidor puede optar por uno u otro régimen.
En tal sentido se ha pronunciado la Corte de Apelaciones de Concepeidn en la cansa “Zapata Mardones
con Mapfre Seguros Generales™ (2013); la Corte de Apelaciones de Santiago en causa “Zambrano
Pefia ¥ otros con Aseguradora Magallanes 5 A (201 5).

MCONTRERAS STRAUCH, Cil. (0. 9), p. 469,

*Introducido por la Ley N® 18.046 de 1981, sobre sociedades andnimas, 22 de Octubre de 1981,
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heneficiario en su caso, cuando los interesados de comun acuerdo lo soliciten.
Sinembargo, el asegurado o beneficiario podran por st solos solicitar al arbitro
arbitrador la resolucion de las dificultades que se produzcan, cuando el monto
de la indemnizacion reclamada no sea superior a 120 Unidades de Fomento a
300 unidades de fomento cuando se trate de seguros obligatorios™.”'

La ley exige que las paries requieran su intervencion de comun acuerdo,
salvo cuando se litigue sobre casos en que la indemnizacion reclamada no sea
superior a 120 U.F. o 500 U.F. en el caso de seguros obligatorios. En estas
dos dltimas circunstancias, la ex S.V.5. puede ser requerida solamente por el
asegurado o beneficiario. No obstante ello, dado que queda a voluntad de la
Superintendencia aceptar o no entrar a dirimir el asunto en aquellos casos en
que haya supuestamente competencia acumulativa (esto es, solo conflictos
entre asegurador y asegurado), en la practica son pocos los casos fallados por
el regulador.®

En este caso, la calidad de asegurado no recae siempre en un
consumidor sino que en empresas u otros similares, de manera que parece
desproporcionado que el legislador no plantee estadios diferenciados sobre
este particular y permita facilmente la pérdida de eficacia del contrato arbitral
sin un fundamento juridico. La inica condicion impuesta obedece a un criterio
estrictamente monetario, pues tal facultad solo se confiere al asegurado o
beneficiario cuando el monto de la indemnizacion reclamada no sea superior
a 120 U.E. 0 a 500 U.F. en tanto se trate de seguros obligatorios, de lo que se
desprende que el legislador intenta evitar no solo que la ex Superintendencia se
convierta en el inico o gran ente resolutor de estas controversias, sino también
que aquélla no se haga cargo de los litigios en que se vean comprometidas
grandes sumas de dinero.

Si bien no se plantea un plazo determinado para hacer valer la referida
facultad, por logica colegimos que ella puede ser utilizada hasta antes que se
hubiere iniciado el juicio arbitral u ordinario respectivo, de manera que no
se trata de una potestad que pueda ser ejercida en cualquier tiempo lo que
provocaria inestabilidad en los procesos ya iniciados.

' La altima parte de esta disposicion fue introducida bajo la ley 20, 190 de 2007, por la coal se introduce
adecuaciones tributarias e institucionales para el fomento de la industria de capital de riesgo y continua
el proceso de modernizacidn del mercado de capitales, 5 de junio de 2007, Por su parte, ¢l alcance del
precepto segin el cual la intervencion de la Superintendencia queda supeditada solo “en casos a su
juicie calificados™ fue introducido por la ley 19046, sobre soviedades andnimas de 1981,

“En vodo caso, a partir del afio 2018, la S.V.5. deberia ser reemplazada por la Comision para ef
Mercade Firanciero, segin lo establecido en el Articulo Primero de la Ley N® 210000, que para el
cfecto reemplazd el art. 67 del DLL. N® 3538 en este sentido.
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El arbitraje encomendado a la ex Superintendencia resulta ser un caso
peculiar, primero porque la funcion se encomienda a un organo pablico y no a
la persona natural del Superintendente, como ocurre en otros casos similares,
vulnerandose de esta forma la norma general del Codigo Organico de Tribunales
que prescribe la obligatoriedad de nombrar como drbitro a una persona natural,
por ello asistimos a la idea que la asimilacion que hace la ley sobre la calidad
de drbitro solo puede referirse al tipo de procedimiento. Consideramos que no
se trata de un auténtico arbitraje,™ sino de organismos publicos a los que se
encomienda funciones jurisdiccionales.™

(4) Seguros obligatorios.

Por otra parte, ¢l articulo 36 del D.F.L. N® 251 establece que si en virtud
de la ley, la contratacion de un seguro es obligatoria o es requisito para el
gjercicio de una actividad el asegurado o beneficiario, segin corresponda,
podri demandar ante la justicia ordinaria la resolucidon de las dificultades
que se susciten con la compaiia aseguradora, no obstante que en la poliza se
hubiere contemplado compromiso o clidusula compromisoria.” El fundamento
de este precepto parece encontrarse en ¢l contrato en masa del que forma parte
la citada clausula, lo que posibilita que aquella sea dejada sin efecto por una
de las partes. Notese que el legislador presupone la ineficacia de esta clausula
de un modo similar a lo que ocurre en la LPDC, segtin veremos mas adelante.

El inciso segundo de este precepto dispone una regla de solucion oscura
al indicar que “si el asegurado y el beneficiario son personas juridicas v el
monto de la prima anual es superior a 200 ULF,, ¢l compromiso o clausula
compromisoria prorrogard la competencia”. Esta parte podria entenderse
derogada tacitamente a partir de la Ley N° 20.667 al comprender que el arbitraje
ahora es legal y no convencional.

** Aszi lo ha sefialado también la Corte de Apelaciones de Santiago, 12 de noviembre de 2002, “German
Jesns Véliz Rodriguer con Rosa Guemin Lopez; Plaza Corp. Corredores Seguros Lida.; Mapfre
Compafiia Segures Generales Chile 5.A.™,

“Es importante considerar que en otras legislaciones se ha establecido un tribunal especificamente
para resolver estas materias, V. Fuentes Camacho, Victor; Vara Parra, José 1., “El tribunal espafiol de
arbitraje de seguros. Un considerable avance del mecanismo arbitral en su constante dialéctica con los
procedimicntos jurisdiccionales™, Revista de o Corte Espaiiola de Arbitrafe (RCEA), 1998, Vol, XTIV,
pp. 9-26.

* Este articulo fue introducido por 1a Ley N7 19,769 de 2001, la cual Aexibiliza las inversiones de los fondos
mutuos ¥ compaiias de segure, crea administradora general de fondos, facilita la internacionalizacion
de la banca, ¥ perfecciona leyes de sociedades andnimas y de fondos de inversiones, 7 de noviembre de
2001. De manera que debiera compatibilizarse con ¢l actual 543 del Cadigo de Comercio.
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(5) Reaseguros.

El articulo 29 del D.F.L. N” 251 declara que: “Las cuestiones litigiosas
gue se susciten con motive de los contratos de seguro directo y reaseguros
sujetos a esta ley, seran sometidas a la jurisdiccion chilena, siendo nulo todo
pacto en contrario.

No obstante, producida una controversia sobre reaseguros, las partes
podran acordar que ella se resuelva conforme a las normas sobre arbitraje
mercantil internacional previstas en la ley chilena”.

Esta norma presenta dos problemas relevantes: primero, sefialar que
los conflictos suscitados en esta materia deben ser sometidos a la jurisdiccion
chilena, lo que excluye la posibilidad de someterlos a arbitraje (lo que no se
condice con el Art. 543 Cco.) toda vez que estos tribunales no son parte de la
jurisdiceion, sino que se trata de una justicia privada; por otra parte, indica que
las normas de arbitraje comercial internacional sélo podrin acordarse una vez
que la controversia se ha producido.”® Ciertamente se trata de una norma que
no se encuentra en sintonia con el moderno derecho contractual internacional,
ni con la Ley N° 19.971 (2004) sobre arbitraje comercial internacional, en que
no se discute que las partes pueden libremente acordar someter sus disputas
presentes o futuras a la justicia arbitral internacional, eligiendo para ello un
derecho de fondo y forma que podria ser distinto al que pertenecen las partes.

(6) Otros conflictos en que se excluye la aplicacion del Art. 543 Cco.

De acuerde al articulo 57 del D.F.L. N 251, los seguros pueden ser
contratados ya sea directamente con la entidad aseguradora, a través de sus
agentes de ventas o por intermedio de corredores de seguros independientes de
éstas. De acuerdo al N° 1 del articulo 529, cuando el seguro fuere contratado
en forma directa, sin intermediacién de un corredor de seguros, es obligacion
del asegurador prestar asesoria al asegurado, ofrecerle las coberturas mas
convenientes a sus necesidades e intereses, ilustrarlo sobre las condiciones
del contrato y asistirlo durante toda la vigencia, modificacion y renovacion del
contrato y al momento del siniestro. En este caso, el asegurador serd responsable
de las infracciones, errores y omisiones cometidos y de los perjuicios causados
a los asegurados,” y los conflictos se rigen por el mencionado Art. 543 del Ceo.

* CONTRERAS STRAUCH, ¢it. (. 9), p. 32
“Esta disposicion debe ser complementada por lo dispuesto en la Norma de Cardcter General N" 420
de 2017 [Superintendencia de Valores v Seguros]. por medio del cual se establece autoevaluacion de

principios de conducta de mercado en entidades aseguradoras ¥ corredores de seguros. 16 de octubre
de 2017,
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No obstante, s1 fuere contratado de forma diferente, seran de responsabilidad
de la entidad aseguradora las infracciones, errores u omisiones en que puedan
incurrir los agentes de ventas en el desempeifio de la actividad.™ En este caso,
el asegurado puede hacer efectiva tal responsabilidad solo ejerciendo una
accion ante los tribunales de justicia regida por las normas generales v no por
el articulo 543 del Ceo.

En cuanto a las acciones que el asegurador puede perseguir en contra
del asegurado para el cobro de primas, como sefialamos, éstas se realizaran
también ante los jueces ordinarios por medio de un juicio ejecutivo.

Asimismo, los juicios de responsabilidad extracontractual que guarden
relacion con el seguro, tanto los de terceros en contra de asegurados, aun cuando
involucren al asegurador, como los del asegurador en contra de terceros en
contra del recobro por subrogacion legal, no pueden someterse a un arbitraje.
Igualmente, se exceptian las acciones por fraude al seguro, pues en estos casos
se trata de materias no susceptibles de arbitraje.

3. Sistema de solucion de conflictos establecido en la Ley de Proteccion del
Consumidor N° [9.496

(1) Sistema general.

La Ley N 19.496 no obstaculiza la libertad contractual de las partes en
cuanto a entregar la resolucion de los conflictos derivados de las materias objeto
de consumo a la justicia arbitral, pero resguarda los intereses del consumidor
de dos formas. El articulo 16 sefiala: “No produciran efecto alguno en los
contratos de adhesion las clausulas o estipulaciones que: g) inc. 2°: 5/ en estos
contratos se designa darbitro, el consumidor podra recusarlo sin necesidad de
expresar causa v solicitar que se nombre otro por el juez letrado competente.
Si se hubiese designado mas de un arbitro, para actuar uno en subsidio de
afro, pﬂdrci efercer este derecho respecto de todos o parcialmente respecto
de algunos. Todo ello de conformidad a las reglas del Codigo Organico de
Tribunales.

En fodo contrato de adhesion en gue se designe wun arbitro, serd
obligatorio incluir una clausula que informe al consumidor de su derecho a
recusarlo, conforme a lo establecido en el inciso anterior. Lo gue se entiende

*Reiterada en la Norma de Cardeter General N7 49 de 1994 [ Superintendencia de Valores v Seguros], por
medio de la cual se establece normas relativas a la contratacion directa de seguros por las compaiiias de
seguros o a través de sus agentes de ventas. Modificada por las N" (5] 90, 121 y 127, de 9 de Septiembre
de 1994,
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sin perjuicio del derecho que tiene el consumidor de recurvir siempre ante el

tribunal competente™ ™

El precepto plantea una sancion de ineficacia a ciertas cldusulas que
se estiman abusivas.” En relacion al caso en estudio, parece claro que no
se esboza la nulidad de la clausula arbitral ni del nombramiento del arbitro,
sino de la facultad del consumidor de recusarlo sin motivo,” y de acudir a
la Justicia de Policia Local, ain existiendo un contrato arbitral valido. Este
ultimo pierde eficacia por la sola voluntad del consumidor sin necesidad de
requerir una declaracion judicial de nulidad.* de manera que no son aplicables
a este respecto los articulos 16 A, 16 B v 17 de la LPDC. De ello se infiere que
se trata de una clausula abusiva que presenta un estandar de proteccidon mayor,
sin que quede claro el fundamento juridico de esta opcion.

“ Este altimo inciso fue introducido por la Ley N® 19955 de 2004,

M Se ha discutido sobre el tipo de ineficacia que plantea esta disposicion alude a la nulidad absoluta v
otro tipo de ineficacia. Luego de la reforma del afto 2004 en que se incorpora el art. 16 Ay 16 B que se
refieren expresamente a la nulidad el debate se ha superado de cierta forma. Se estima que el régimen
de la nulidad absoluta no es funcional en cuanto a la legitimacion activa para solicitar la nulidad de
la cliusula abusiva ya que, de acuerdo con el articulo 1683 del Cadige Civil, puede ser solicitada por
todo aquel que tenga interés en ello, a excepcion del que ha gjecutado o celebrado el acto o contrato
sabiendo o debiendo saber el vicio que lo invalidaba, maxima que no podria aplicarse al consumidor,
considerando que el articulo 50 de la Ley N®19.4%96 lo legitima expresamente para pedir la nulidad
ya que se trafa de una medida justamente establecida en su favor. Por otra parte, en el Derecho del
Consumo la interpretacion siempre debe orientarse a proteger los intereses de los consumidores, lo cual
es suficiente justificacion para descartar o limitar el efecto retroactivo de la nulidad absoluta respecto
de &l. Se trataria al fin de cuentas, de una ineficacia autonoma,

 Asi por ejemplo lo ha declarado también la Corte de Apelaciones de Santiago, 15 de septiembre de
| 998, causa “Illanes Adaro, Maria R™, al exponer: “En los contratos de adhesion regidos por la Ley N°
19496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores, el consumidor posee la plena facultad
de recusar el drbitro designado en el contrato sin necesidad de expresar cansa, Las normas aplicables a
los incidentes en el juicio ordinario civil no resultan aplicables en la especie porque el articulo 16 letra
1) de la citada Ley hace expresa referencia a las reglas del Cadigoe Orgdnico de Tribunales, el cual no
ha fijado plazo alguno ni causal alguna para la procedencia de la recusacion, motivo por el cual debe
entenderse que es una facultad propia del consumidor destinada a la defensa de sus derechos, sin la
traba de las normas ntuarias del procedimiento ordinario civil™.

= Asi lo reconoce la Corte de Apelaciones de Santiago, 21 de septiembre de 2007, causa "Camus
WValverde con Comercializadora Aldo Manatagua 5.A.": (...) “Por otra parte, €] mismo hecho que la
Ley de Proteccion de los Derechos del Consumidor establezea resguardos para el caso que los contratos
por adhesion contengan clivsulas de arbitraje, significa que éstas no estan excluidas per ve de tales
contratos, Lo que ocurre, sin embargo, es que la cliusula de arbitraje que se hubiere pactado no tendra
aplicacion, cuando el conflicto juridico entre oferente ¥ adherente se suscite a proposito de actos o
conductas que afecten el gjercicio de cualquiera de los derechos que regula la Ley sobre Profeccion
a fos Devechos de fox Congamidorey, en cuyo caso, el juez encargado de resolver la contienda es el
Juez de Policia Local gue corresponda, como efectivamente ocurre en la especie. Que, en todo caso,
cualquiera sea la cliuvsula de a rbitraje que se hubiere pactado, el inciso final del articulo 16 de la ley
19.496, ha reconocido ¢l derecho del consumidor a recurrir siempre ante ¢l tribunal competente™,
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Este derecho debe ejercerse antes de radicar la competencia en el
tribunal arbitral.”® El Juez de Policia Local competente serd aquel juzgado que
corresponda a la comuna en que se hubiera celebrado el contrato respectivo,
cometido la infraccion o dado inicio a su ejecucion, a eleccion del actor. En el
caso de contratos celebrados por medios electronicos, en que no sea posible
determinar lo sefialado en el inciso anterior, sera competente aquél de la
comuna en gue resida el consumidor.™ Tgualmente debe considerarse que en
aquellos contratos en que se vean comprometidos los intereses colectivos o
difusos de los consumidores y usuarios, se establece un procedimiento especial
en ¢l articulo 51 y siguientes de la ley en comento.

Mas alla de ello, deben entenderse como contratos arbitrales nulos e
ineficaces, a pesar que el consumidor no ejerza las facultades establecidas en
el Art. 16, g), aquellos que presentan un objeto inarbitrable, como ocurriria
con los conflictos derivados del transportes puablico, indemnizaciones
tasadas que son objeto de servicios prestados por la administracion publica;
por delitos; si se ha provocado lesion o muerte; o en general aquellos casos
en que se exceda la facultad de disposicion de las partes, pues no serian
arbitrables.

(2) SERNAC financiero,

La Ley N® 20955 de 2011 establecio un tratamiento especial a
determinados proveedores de servicios financieros confiriéndoles un “Sello
SERNACT,™ que permite al consumidor recurrir a un mediador o a un arbitro
financiero que resuelva las controversias, quejas o reclamaciones, en ¢l
caso que considere que el servicio de atencion al cliente no ha respondido
satisfactoriamente sus consultas o reclamos por cualquier producto o servicio
financiero del proveedor que se otorgue en virtud de un contrato de adhesion
de los alli sefialados (Art. 55 N°3 LEDC).

La mediacion o arbitraje se plantea como un procedimiento obligatorio
a quienes ostenten el denominado sello. Estos arbitros o mediadores deberan

= Para los reclamos de los consumidores existe el Servicio Nacional del Consumidot (SERRAC), instanscia
donde las partes pueden llegar a mediacion (Art. 58 letra ) de la Ley N® 19.496). Sexin los datos
otorgados por el Director del sernac, dste orpanismoe recibe cada afio cerca de 4000000 consultas
relativas a la violacion de derechos contenidos en la ley del consumidor,

*Los procedimientos previstos en la ley podran iniciarse por demanda, denuncia o querella, segin
corresponda, En lo no previsto en el presente Parmafo, se estard a lo dispuesto en la ley N® 18,287 y,
en subsidio, a las normas del Codigoe de Procedimiento Civil.

" AcuiRREZABAL GRONSTER, Maite, Defersa de los consimidores v aceeso a la fusticia. Un andlivis del

procedimiento colectiva en la legisfacion chifena, Ed. Legal Puhl'ishing. Sanli&go. 2014, pp. 124-135.
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estar inscritos en una nomina elaborada por el seryac que deberi mantenerse
actualizada y disponible en su sitio web. Su eleccion se realiza desde la ndmina
por el proveedor y consumidor de comuin acuerdo, dentro de los cinco dias
habiles siguientes a la presentacion de la controversia, queja o reclamacion del
consumidor respecto de la respuesta del Servicio de Atencion al Cliente. En
caso que no exista acuerdo o venza el plazo indicado sin que se haya producido
la eleccion de comiin acuerdo, el consumidor podra requerir al sSERNAC que éste
lo designe.™

El pago de los honorarios de los mediadores y arbitros seran de cargo
de los proveedores, siendo un servicio gratuito para ¢l consumidor, aun
cuando no estan exentos de las costas procesales (Art. 56, ). En cuanto a su
competencia, los mediadores v arbitros conoceran de una controversia que
tenga una cuantia de hasta 100 U.F. La intervencion de la justicia ordinaria
se produce al brindar la posibilidad de recurrir de la sentencia interlocutoria
dictada que ponga término al juicio o haga imposible su continuacion, o
respecto de la sentencia definitiva, por via de apelacién. Esta medida resulta
extremadamente ineficaz, toda vez que se trata del anico caso en Chile en
que, el drbitro conociendo como arbitrador, pueda recurrirse la sentencia ante
tribunales ordinarios.

En el evento que el proveedor no cumpla con la propuesta de acuerdo
realizada por el mediador y debidamente aceptada por las partes, o con la
sentencia definitiva de un arbitro financiero en el plazo establecido en el
articulo 56 d) o 56 1), segun corresponda, el sernac debe denunciarlo ante el
Juzgado de Policia Local competente para que se le sancione con una multa
de hasta 750 U.T.M. Junto con ello, el serNac tiene la facultad para revocar el
“Sello sernac™, sin que pueda ser solicitado hasta transcurridos 3 meses. La
sentencia del drbitro tendra mérito ejecutivo pudiendo solicitarse su ejecucion
forzada ante un tribunal ordinario. Se trata de un procedimiento que ha tenido

" En Argentina se ha establecido algo similar (Oferta poblica de adhesion al sistema), sin embargo, los
tribunales de consumo se integran de manera diferente (tres drbitros, uno designado por la Asociacion
de consumidores, otro entre los representantes de la Asociacion de Empresarios, v el tercero de los
inscritos en el Registro de Arbitros [nstitucionales. En Espafia el nombramiento debe hacerse ad hoc por
¢l presidente de la Junta Arbitral de Consumo (RDL 1/2007) pudiendo recaer en un salo drbitro, cuando
las partes asi lo acuerden o lo determine de este modo el Presidente de la Junta Arbitral de Consumo,
siempre que la cuantia de la controversia sea inferior a 300 euros v que la falta de complejidad asi lo
amerite, aungue por regla general se conforma por un tribunal integrado por tres arbitros acreditados
elegides cada uno de ellos entre los propuestos por la Adminmistracion, Asociacion de consumidores v
usuarios, ¥ las organizaciones empresariales o profesionales. Diana Marcos, Francisco, “El arbitraje
de consumo como medio extrajudicial de resolucion de conflictos en la normativa espafiola™, Revisia de
Derecha Universidad Catdlica del Norte, 2011, Vol. 18, n® 1, pp. 241-266,
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escasa utilizacion, pues debido al control ejercido, pocas empresas se han
sometido al mismo.

1Ii. ;QUE SISTEMA DEBIERA APLICARSE?

1. Criterios que se han considerado para brindar solucion a esta materia:
especialidad v pro-consumidor

La necesidad de proteccion que el Estado realiza en pos del asegurado-
consumidor radica en la consideracion que se trata de un contratante debil, lo
gue se desprende del hecho de que firmo un contrato con cliusulas predispuestas
redactadas por el asegurador; es por ello que la normativa le proporciona
diversos derechos sustantivos con el objeto de evitar un eventual abuso del
proveedor del servicio. A estos efectos, el consumidor dispondra de acciones
que podrd hacer valer para alcanzar el cumplimiento de las obligaciones del
contrato, junto a las indemnizaciones y responsabilidades que correspondan.
En base a la dualidad generada (asegurado-consumidor), es posible advertir
que las distintas normas involucradas sobre solucion de conflictos pueden
superponerse entre si, lo que nos obliga a analizar cual de los sistemas debe
predominar, considerando que la jurisprudencia no ha sido univoca.

Esta interrogante se ha abordado a partir de dos criterios: especialidad
y primacia de la legislacion mas favorable al consumidor. De conformidad al
primero, frente a un conflicto normativo, lo especial prefiere a lo general, toda
vez que se entiende tacita la intencidn del legislador en orden a derogar la ley
general por una particular.”” El problema que emerge de lo anterior reside en la
calificacion de estas normas, pues tal caracteristica no es intrinseca de la ley,
sino que surge normalmente al compararla con otra.* En el caso que nos ocupa
;Cudl es la norma especial, la ley de proteccion al consumidor o la normativa
que regula el contrato de seguros? Ambas son especiales, pero la ley sobre
proteccion de derechos del consumidor es general respecto de las normas sobre
contrato de seguro, por cuanto esta tltima regula un mercado especifico.

La LPDC se aboca a la proteccion general de los consumidores vy las
normas del Codigo de Comercio a los consumidores de seguro en particular,
de manera que la primera seria aplicable respecto de la segunda solo en el caso

STLOpEZ Santa Maria, lorge, Los Conrratos. Porte General, Ed. Juridica de Chile, Santiago, 2010, pp.
TO2-T03.

*Dhex Picarn, Luis, La devogacion de las feves, Civitas, Madnd, 1990, p. 345.
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que ésta ultima contemple un vacio en la materia.™ Si existiere contradiceion
entre aquellas, también debiera preferirse la legislacion de seguros.™ Desde
esta Optica, las normas generales sobre contratos civiles y comerciales serian
generales respecto de las reglas que contempla el contrato de seguros, lo que es
relevante respecto de los plazos de prescripeion aplicables, normas generales
de contratacion que deben considerarse, ambito de aplicacion material y otras
materias.”

El principal fundamento de esta tesis reside en el articulo 2° bis de la
LPDC.™ Derivado de ello, estas normas serian aplicables en aquellas materias

*a norma intenta positivizar un criterio que ya venia aplicando alguna junisprudencia, un ejemplo
de ello es la sentencia emanada de la Corte de Apelaciones de Concepeidn en causa rol B7-2013; asi
tamhién, en ¢l afo 2008, el Tercer Juzgado de Policia Local de Santiago, se declard incompetente para
conocer de la accion “SERNAC con BCI Seguros Generales 5.A.7, imterpuesta por infraccion a los
Articulos 12 v 23 de la Ley de Proteccion del Consumidor, a causa de la no liguidacion de un siniestro
denunciado. En este caso. el Tribunal fundamentd su incompetencia en que la materia se encuentra
regulada por el DFL 25171931 v por los Articulos 512 v siguientes del Codigo de Comercio, motivo
por el cual no le correspondia conocer dicha causa a partir de la Ley N® 19.946. Asimismo, en causa
“Bustamante con BCI Scguros Generales 5.A.7, ¢l Coarto Jurgado de Policia Local de Sanhago rechazs
la denuncia de un asegurado por incumplimiento de contrato de seguro de dafios en el vehiculo, ¥
acogid la excepeion de incompetencia opuesta por la denunciada, al estimar que la situacion juridica
se encontraria regulada por una normativa especial (DFL 251/1931 y Cadigo de Comercio).

Asi, por ejemplo, en el Derecho comparado, la Ley General para la Defensa de los Consumidores
y Usuarios (LGPDCU) espafiola, seiala expresamente que la regulacion sectorial de los contratos de
consumo debe respetar las disposiciones de la ley protectora del consumidor (Ar. 392 LGDCLD, la
que habria pasado a ser un estatuto residual. En este caso, rigen simultincamente la LGDCU vy la Ley
M7 50 de 1980, en cuvo caso, la doctrina tiende a defender la aplicabilidad de la primera al seguro,
asi como las Directivas Europeas que correspondan, Asi también lo ha entendido la jurisprudencia, A
modo de ejemplo, podemos citar €l caso “Eloisa con Hilo Direc, Seguros y Reaseguros 5.4, (2015) de
la AP de Corufia, que condend a la demandada a pagar la indemnizacion comrespondiente, desestimando
que la informacion disponible en internet bastaria a un tomador para consentir adecuadamente en
la celebracion de un seguro a distancia, por cuanto los arts, 60 y 97 de la LGDCU ordena que ¢l
consumidor debe conocer el contenido del contrato para prestar validamente su consentimiento, lo
que se aplicaria también a las CGC gue determinan la cobertura, JARAMILLD SaLGano, Patricia, “La
Proteccion del consumidor de seguros en Colombia: antecedentes, evolucidn, retos y perspectivas”,
Revista Thero-Latinoamericana de Seguros, 2012, Vol, 21, n" 37, p. 224,

" Asi, por giemplo, en Alemania las normas de consumo se aplican al segure en todo lo que no contradiga
a la ley especial, citando como ejemplo las condiciones generales de contratacion o las normas sobre
contratacion a distancia (Art, 312 BGB). lo mismo respecto de la prescripeion, desde que las normas
del VWG se refieren a esta materia para agregar solo un caso de suspension (Art. 15) v en lo demas
rige €] Derecho comin, A pesar de ello, dado que la regulacion del BGB de los contratos de consumo
es de ciertos contratos v no contiene una parte general, igualmente podrian presentarse situaciones
camplejas de resolver ¢n la proteccion del ascgurado individual, como una acumulacion de derechos
a proposito de los deberes de informacion o el derecho a retracto.

2Que dispone: “No ohstante lo preserito en ef articulo amterion, las normas de esta lev no serdn
aplicables a las actividades de produceion, fobricacion, imporiacion, constraccion, distribucion v
comercializacion de biemes o de prestacidn de servicios reguladas por leves especiafes, salvo: a. En
laas materias gre estas wltimas no prevean,; b, Ex o velariva af procedimiento en los causas en gue esté
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sustantivas no previstas por normas especiales, lo que debe complementarse
con la letra c) que hace aplicable las normas procedimentales de la LPDC,
relativas a acciones de interés individual, en aquellos casos que la legislacion
especial no contemple procedimientos indemnizatorios a los que pueda
recurrir ¢l consumidor afectado. También resulta relevante para establecer la
aplicacion de esta norma, s1 existen o no de procedimientos indemnizatorios en
la legislacion especial con independencia de si la accion se funda en una norma
sustantiva incluida en una ley particular o en la LPDC.™

La fundamentacion en base al articulo 2 no puede entenderse referida
a toda la ley, pues la LPDC también regula el contrato de seguro en cuanto
producto financiero en su art 17 b), estableciendo exigencias especificas, de
manera que los derechos reconocidos contractual o legalmente al consumidor
debieran entenderse como parte de esta actividad. En otras palabras, si la
materia se refiere a los efectos del contrato de seguro, los conflictos se debieran
resolver por el Art. 543 Cco., salvo las excepciones comentadas; si el caso es
relativo al seguro en cuanto acto de consumo, entonces los jueces competentes
serian los Jueces de Policia Local. La determinacion del organo competente no
entrafia necesariamente la exclusion de las normas para resolver el asunto, asi,
el arbitro podria perfectamente considerar en su resolucion las normas de la
LPDC que considere vulneradas y viceversa.

El segundo criterio esbozado, esto es, el principio “pro consumatore”
(a favor del consumidor), se funda en la proteccion que debe recibir la parte
vulnerable de esta relacion juridica.™ De acuerdo a esta linea de pensamiento,
no existe g priori una normativa que sea preferente, tal decision enlaza solo con
aquella que sea mis beneficiosa para el consumidor, considerando la especial

comprametido el imterds colective o difuso de los consumidores v usuarios, v of derecho a solicitar
indemnizacion mediante dicho procedimiente; v o En fo relative al derecho del consuimidor o tisiario
para recurrir en forma individial, conforme al procedimienio gre esta ley establece, ante ef tribunal

an

correspondiente (...)",
" Adn antes de esta reforma legal, la jurisprudencia mayoritaria habia aceptado la aplicacion de la
LPDC a actividades reguladas por leyes especiales. Estatendencia considerd especialmente las letras a)
v ¢} del precepto en comento, que como sefialamos, faculta al consumidor a recurrir al procedimiento
especial contenido en la LPDC para la indemnizacion de peguicios causados por un proveedor, siempre
que la legislacidn especial no contemple procedimientos indemnizatorios. Mosners Unine, cit. (n. 18),
. TT-23.

"La legislacion peruana, por ejemplo, en la Ley N® 29496 sobre contrato de seguro, sefial que cuando
el contratante o asegurado ademds tenga la calidad de consumidor o usuario, el CDPC tendrd un cardcter
supletorio, aungue en caso de conflicto, primarin las normas mas favorables al sujeto tutelado. For su
parte, se establece que el derecho comin sdlo recibird aplicacion a falta de disposiciones de derecho
de seguros o de proteccion del consumidor.
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proteccidn que merecen estos sujetos, amparado incluso constitucionalmente.™
Este principio supone, entre otras consecuencias, que en caso de conflicto entre
las diversas normas aplicables, los jueces y tribunales deben decantarse por
aquellas que otorguen una mayor defensa de los intereses de los consumidores.

Si bien en Chile no existe un principio constitucional como el que
comentamos, st encontramos normas legales que otorgan este abrigo. Asi
ocurre con la propia LPDC y otras de caracter general establecidas en el
Cadigo Civil (a saber, articulos 1545, 1546, 1556 y 1563). En esta misma
linea podriamos mencionar el articulo 542 del Ceo., al disponer que las normas
que rigen al contrato de seguro son imperativas, a no ser que se¢ disponga otra
cosa, no obstante ello, se entenderan validas las estipulaciones contractuales
que sean mas beneficiosas para el asegurado o el beneficiario. Se trata de una
norma de proteccion que se justifica precisamente en la contratacion masiva
o estandarizada que conlleva un desequilibrio entre las partes que trastoca la
justicia contractual y deja al asegurado en una posicion de desventaja.™

Esta tesis se funda, ademas, en el hecho que si bien el criterio de la
especialidad plantea como principal fundamento el articulo 2° de la LPDC, es
necesario recordar que luego de la modificacion de la Ley N® 19.955 solo el

™ Este principio nace del reconocimiento que ciertos ordenamientos han prodigado al consumidor desde
una perspectiva global. Asi por ejemplo, ¢l ordenamiento juridico espafiol ha establecido €] principio
general pro consumetore en el articulo 31 de la Constitucion Espafiola {1978) que obliga a que toda la
legislacidn vigente haya de interpretarse, sin traba, en el sentido més favorable a los intereses de los
consumidores. Se suma a ello el expreso reconocimiento de una ebligacion gendrica de informacion por
parte de los profesionales o empresarios cuando contraten con consumideres. En base a lo anterior, se
ha sefialado que el derecho de consumo debe entenderse como una categoria especial, va sea funcional
o dogmaticamente, del resto de las ramas del derecho. El rango constitucional de la proteceidn de los
consumidores y usuarios, se considera un principio rector de la politica social v econdmica (Art. 333
C.E.) 5e suma a ello la defensa del consumidor por parte del Defensor del Pueblo (Art. 54 de la CPE). Asi
misma, en Suecia s ha creado especificamente la figura del smbudsman (defensor) de los consumidores,
con o gue se garantiza una exclusiva dedicacion a tan importante tarea. Bl antecedente inmediato de
¢sta norma tiene una clara influencia del Programa Preliminar de la Comunidad Economica Europea,
aprobado por la Resolucidn del Consejo Europeo del 14 de abril de 1975, La Constitucion Politica del
Perd establece en su articulo 65: “El Estado defiende ol interés de los consumidores v usuarios. Para
tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes v servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado, Asimismao, vela en particular, por la salud v la seguridad de la poblacion™.
La Constitucion Politica de Argentina establece en su articulo 42: “Los consumidores y usuarios de
bienes v servicios tiemen derecho, en la relacion de consumio, a la proteceion de su salud, seguridad e
intereses econdmicos; a una informacion adecuada y veraz; a la libertad de eleccidn, v a condiciones
de trato equitativo v digno, Las autoridades proveeran a la proteccion de esos derechos, a la educacion
para el consumo, a la defensa de la competencia contra toda forma de distorsion de los mercados, al
comtrol de los monopolios naturales y legales, al de la calidad v eficiencia de los servicios pablicos, v
a la constitucion de asociaciones de consumidores v de usuarios...™

" Rins Ossa, Roberto (Coord.), Ef contrato de segrro. Comendarios al fifulo VI fibvo 0T ded Codigo e
Comercio, Thomson Reoters, Santiago, 2015, pp. 463-465,
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primero de los requisitos generales del articulo 2 bis de la LPDC se mantuvo
vigente, quedando excluida la necesidad de que el acto juridico tuviese
caracter mixto o de doble cardcter y que la actividad economica que desarrolle
el proveedor no se encuentre regulada por leyes especiales, de este modo,
de conformidad a este precepto, debieran entenderse aplicables siempre las
normas de proteceion del consumidor, aungue la materia se encuentre regulada
ademas por otro bloque normativo.

Siguiendo estainteleccion, lasnormas dela LPDC nosoloserianaplicables
a los mercados que no se encuentran regulados por una normativa sectorial, sino
gue sualcance se extenderia aaquellos ambitos que se encuentren supervigilados
por érganos sectoriales (como las Superintendencias) v normados por leyes o
reglamentos especiales. Ello se desprenderia de lo contemplado en el articulo
58 bis de la LPDC que plantea la obligacion de los organismos fiscalizadores
que tengan facultades sancionatorias respecto de sectores regulados por leyes
especiales (como la C.M.F.) a remitir al sernac copia de aquellas sentencias
condenatorias que dicten en contra de un sujeto calificado como proveedor,
con la finalidad de facilitar la labor del servAC en orden a iniciar las acciones
que correspondan con fundamento en una sancidén impuesta por un drgano
administrativo. Se precisa que ello no vulnera el principio non bis in idem si
el bien juridico vulnerado v su fundamento son diversos.”” Adicionalmente se
debe considerar que la C.M.F. no puede ordenar el pago de una indemnizacion
de perjuicios, la cual debe ser determinada por los Juzgados de Policia Local.
Impedir la actuacion de estos ultimos, implicaria limitar a los consumidores en
el ejercicio de su derecho que se entiende irrenunciable anticipadamente (Art.
3% e), LPDC).

Las acciones colectivas también se regirian por lo anterior, toda vez que
de conformidad al articulo 2* de la LPDC, sera aplicable a materias reguladas
por leyes especiales siempre que no se encuentre comprometido el intercs
colectivo o difuso, lo que es frecuente en contratos de seguros. Se estima
gque las acciones que pueden perseguirse por la LPDC deben aplicarse tanto
respecto de materias de corte procesal como sustantivo,”™ en el entendido
que se trata de un contrato estandarizado que puede subvenir una eventual
necesidad financiera futura, asi como servir de mecanismo de ahorro, razon
por la cual le es aplicable la Ley N® 20,5535, lo que se relaciona con lo dispuesto

Azl se sefialo en la causa servac con Aguas del Antiplano 8.A. (2014); sesvac con Broun Medical
S.A. (2010).

"MoseerG Urise, cit. (n. 18), pp, 81-82.
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en el articulo 17 b), LPDC y la N.C.G. 349 de 2013 SV8.™
2. ;Como se ha resuelto esta materia en la practica?

Adoptar una u otra decision es relevante pues existen variadas diferencias
entre ambos regimenes que inciden en la exigibilidad de los derechos. Asi, por
ejemplo, en el contrato de seguro se aplican las reglas generales de prescripeion
que se establecen en el Codigo de Comercio, esto es, 4 afos contados desde
que la obligacidon se ha hecho exigible (Art. 541), mientras que en la LPDC la
accion infraccional prescribe en seis meses contados desde ¢l hecho causante
(Art. 26); los procedimientos para resolver los conflictos que se susciten entre
las partes tambi¢n son diferentes, de modo que el asunto no es baladi. Desde
una perspectiva jurisprudencial, ambas tesis han tenido adherencia.™

En nuestra opinion, tal como adelantamos, la sola existencia de leyes
especiales no puede esgrimirse como un impedimento para que la legislacion
de consumidores sea aplicable, pues quedan a salvo las situaciones que dichas
leyes no prevean,” caso en el las lagunas debieran integrarse por las normas
contempladas en la LPDC (Art. 2 bis). Una de estas materias dice relacion
con las clausulas abusivas a las que no se trata en el Codigo de Comercio, de
manera que la accion de ineficacia derivada de ellas se entiende imprescriptible.
Lo mismo ocurre con el derecho de retracto en los contratos electronicos; el
cumplimiento forzado de promociones v ofertas; y las acciones indemnizatorias
derivadas del contrato de seguro, pues tales facultades serian exclusivas de los
tribunales de justicia y no de los organos administrativos fiscalizadores.™

M Lacios ViLLarrgar, Osvaldo, “La relacion entre ¢l Derecho del contrate de seguros y el derecho de los
consumidores”, en: Jequier, E. (Editor), Extudior de Derecho Comercial, Thomson Reuters, Santiago,
2014, pp. 75-T6,

H Asi, el eriterio de especialidad ha sido aplicado en diversas sentencias, a modo de ejemplo, el Juez de
Policia Local de Santiago, en la causa Sierpe con BCOCT Segros Generales 5.A., Rol N 23.088/2013,
de 27 de marzo de 2014, desechd su competencia al estimar que el seguro es un contrato regulado por
norma espedcial, de manera que no le correspondia a &1 solucionar un conflicto nacido de aquel contrato.

U W asser OLes, Marcelo, “Solucion de confroversias tras la entrada en vigenecia de la nueva ley sobre
conirato de seguro N¥ 2006677, en Pizarro, C. (director), Condiciones generales de la coniratacidn y
clausiias abusivas. Ciaderno de Andlizis Juridico n® &, Ed. U, Diego Portales, Santiago, 2004, p. 271.
2En esta linea la Conte de Apelaciones de Santiago en la causa Mufoz Paver con Aseguradora
Magallanes 5.4., 2013, rechazd la excepeion de incompetencia opuesta por la denunciada, que se
fundaba en la aplicacion preferente del D.F.L. N* 251 sobre Compaiiias de Seguros, asi como en una
clivsula compromisoria contenida en las condiciones generales de la péliza. La Corte de Apelaciones,
ademas de estimar que ¢l contrato era de consumo, considers aplicable la LPDC fundada en que la
legislacion especial no contemplaria un estatuto indemnizatorio propie (Art. 2 bis ¢) LPDC), de
manecra que scria invalida la clavsula compromisoria por la cual las partes sometieron la resolucion
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Son varias las sentencias que han seguido esta inteleccion,® asi, por
ejemplo, los fallos provenientes de la Corte de Apelaciones de Concepeion,
en la causa Zaparta Mardones con Mapfre Seguros Generales (2015); y la
Corte de Apelaciones de Santiago, en causa “Zambrano Pefa y otros con
Aseguradora Magallanes S.A.” (2015), se han adherido a este planteamiento
en la conviceion que si bien la Ley N° 20.667 tuvo la intencion de actualizar
las normas sobre contrato de seguro, teniendo como proposito proteger a los
asegurados en el marco de la contratacion por adhesion, en la historia de la ley
guedd constancia que se establecia una causal a partir de la cual los asegurados
y beneficiarios podia optar por la justicia ordinaria.

Consideramos que tal deduccién es correcta si se considera la forma
en que estd redactado el articulo 2° de la LPDC y la falta de exhaustividad
en la regulacion de contrato de seguro relativa a los aspectos de consumo.
Esto determinaria que, en diversas materias no reguladas por las normas de
seguro, la LPDC siga siendo aplicable a las relaciones entre asegurador y
asegurado, cuando estos pudieran considerarse al mismo tiempo proveedores
y consumidores. Ligado a lo anterior y reconociendo una especie de concurso
de acciones y la falta de claridad sobre esta materia, consideramos que ambas
vias son factibles, de manera que sera el consumidor/actor el que tendra la
posibilidad de escoger aquella normativa que resulte mas favorable. Se trataria
de caminos no acumulables de manera que la citada eleccion implicaria aplicar
todo el estatuto juridico, sin posibilidad de cambio.

La discusion en realidad debe centrarse en los casos en que ambos
bloques normativos regulen la materia, pues alli la pregunta insoslayable es si
puede aplicarse la ley sobre proteccion de los derechos del consumidor, a pesar
de la regulacion existente para el seguro. Al respecto, podriamos inclinarmos
por la aplicacion del estatuto mas favorable al consumidor, pero este argumento
no logra convencer del todo:* primero, porque no existe una norma que asi
lo contemple, y segundo, porque si seguimos este postulado llegaremos a la
conclusion que siempre puede acudirse a la LPDC, pues las leyes de seguros

de los conflictos que surjan entre ellas a un drbitro arbitrador, toda vez que ello implicaria sustraer la
competencia de los tribunales establecidos en fa Ley N® 19.496 que s¢ entienden parte integrante de
un derecho irrenunciable por las panes de conformidad al articulo 4° LPDC.

#En esta linca pueden citarse las sentencias, Sifve Sihva con Administradora de Crégitog Comercinles
Presto S.A. (20100 Hsing Chen con Pavis Corredores de Seguros 8.4, (2001); Reves Unda con Car 8.4,
(2015); Fernandez Medida con Liberty Segros (2014);, Expinoza Servano con Compaiiia de Segunos
Remte Nacional (2001).

“La Corte de Apelaciones de Talca lo resalvid en términos positivos en causa rol N® 692-2011 (2 de
noviembre de 2011},



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

Articulo: Solucién de confl ictos en el contrato de seguro: algunos problemas que se plantean REVISTA DE DERECHO

a partir del sistema actual y su coexistencia con el régimen de consumo. Una propuesta de UNIVERSIDAD DE CONCEPCION
interpretacion y reconstruccion ISSN 0303-9986 (version impresa)

Revista: N°244, afio LXXXVI (Jul-Dic, 2018) ISSN 0718-591X (version en linea)

Autor: Maria Ferpnanda Vasquez Palma REVISTA DE DERECHO 244 (ulie - diciesshre) 1018

dificilmente se referirin al tema de consumo, lo que no significa que estas
normas no contemplen normas protectoras para el asegurado.

Asi, las Cortes de Apelaciones y Jueces de Policia Local® han sostenido
que son competentes para conocer de estas materias si la cuestion no se
encuentra prevista en el Codigo de Comercio, pues en este caso no se da la
posibilidad de aplicar una ley especial.* Ejemplos de este tipo de materias son
la liquidacion del siniestro™ y los servicios defectuosos, lo que infringirian los
articulos 12, 23, 24 y 3 e) de la LPDC, pues se considera que el asegurador,
en cuanto proveedor, no ha respetado los términos, condiciones y modalidades
conforme a los cuales se ha convenido el servicio, causando dafio al consumidor
con su actuar negligente, lo que tiene como consecuencia la aplicacion de
multas e indemnizacion de perjuicios. De lo anterior puede concluirse que en
las materias de seguro que tienen regulacion especial debera prevalecer este
ultimo.*

Asimismo, las acciones infraccionales relativas a las compaiias
aseguradoras debieran ser conocidas por la C.ML.F. ¥ no por los LP.L., pues

¥ Pueden verse los casos: Corte de Apelaciones de Temuco causa rol N¥ 282013 (11 de septiembre
de 201 3), donde se estimd que la ligquidacion fue un servicio deficitario pues ¢l liquidador no reviso
personalmente ¢l inmueble siniestrado: Corte de Apelaciones de Concepeidn causa rol N® 87-2013
(27 de junmio de 2003), en razin de gque ¢l liquidador s¢ habria negado a indemnizar al afectado la
totalidad de los dafios causados a la vivienda asegurada por salida de mar en el terremoto de 2010;
Corte de Apelaciones de Concepeion causa rol N 174-2014 (26 de marzo de 2001 5), en que se acepld
una liquidacion superficial e incompleta; Corte de Apelaciones de Santiago, causa rol 8998-2009 (16 de
diciembre de 2009, en que se resolvid que la infraccion de la LPDC consiste en el servicios defectuoso
a prapdsito de un segure de asistencia en viaje por lo que no funciond ¢l servicio telefonico; Juzgado
de Policia Local de Antofagasta causa rol N° 16.645-2014 (21 de enero de 201 5), en el que se condena
a una compaiiia de seguros, pucs al contratar ¢l seguro a través de un intermediario que on este caso
era una empresa de financiamiento automotriz, no recibio adecuadamente los datos del vehiculo, pero
igualmente emitic la pdliza v cobro las primas, aungue llegado ¢l momento del siniestro no cumplia
con su obligacidn de financiar la reparacion del vehiculo oponiéndole al asegurado el incumplimiento
del intermediario en cuanto a no entregar oportunamente la informacion sobre ] vehiculo asegurado.
¥ Asi lo sentencid la Conte de Apelaciones de Concepcion en causa rol N® 235-2014 (9 de febrero de
2015).

¥ ue se encuentra regulado en ¢l Decreto Supremo 1055 de 2012, [Min. de Hacienda], por medio
del cual se aprueba nuevo reglamento de los auxiliares del comercio de seguros v procedimiento de
liquidacién de siniestros (Diciembre 19 de 2012). El tema de la independencia del liquidador se torna
un punto interesante, toda vez que no se discute la circunstancia que el defecto de la liquidacion sea
imputable a éste o al asegurador, de manera que normalmente se considera gue la liquidacion se realiza
a nombre de la compafia de seguros.

FCarvaLLD DE FErrarl, 1, “Incompetencia de los Juzgados de Policia Local para conocer controversias
sobre contratos de seguros”, Reviste Chilena de Derecho de Segrres, 2007, N*24, p. 256; Larrain Rios,
C. “Hentido v alcance del principio de imperatividad de las normas legales relativas al contraio de segura™,
Revista Chilena de Devecho de Seguros, 2015, afio 17, N*24, pp. 222-223.
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se trataria de una competencia especial en la materia,” a lo que se suma
que se trataria de acciones incompatibles de conformidad a lo resuelto la
jurisprudencia.™

Mas alld de esto, se han planteado excepciones de incompetencia
esgrimiendo que los jueces drbitros no podrian conocer materias de consumo/
seguros, a partir de lo prescrito en el articulo 230 del C.O.T." Este precepto
dispone que las causas de policia local no pueden ser sometidas arbitraje, sin
embargo, tal norma requiere un ejercicio de depuracion, pues su redaccion es
desacertada y anacronica. En efecto, la razdn por la cual el aludido precepto
plantea lo anterior se relaciona con ¢l origen de estos tribunales, tipicamente
consagrados para revisar materias penales e infraccionales, que luego derivo
en revisar materias de consumo. Tal realidad cambio, de manera que nada
obsta a que estos temas sean resueltos por jueces drbitros si se trata de materias
disponibles (contractual/patrimonial), esfera en la cual operan los contratos de
seguros. Cabe recordar que para la LPDC los contratos arbitrales son validos y
solo tornan en ineficaces si asi lo decide el consumidor.

3. Reflexiones sobre el sistema de solucion existente y una propuesta a futuro

(1) Reflexiones sobre ¢l sistema actual.

La preocupacion por el equilibrio contractual no es nueva, de hecho, ya
se encontraba en el Codigo Civil como principio inspirador desde hace varios
afios. Se entiende que es el Estado quien debe propender a asegurar la libertad

En el mismo sentido, Carvarro De Ferraw, cit. (1. 88), pp. 262-2635. En esta linea de pensamiento
se encuentra la causa caratulada “Bustamante con BCI Seguros Generales S A", del afio 2014, en la
que el Juez de Policia Local de Santiago rechazd una denuncia de un asegurado por incumplimiento
de contrate de seguro de dofios en el vehiculo v acogid la excepeion de incompetencia opuesta por la
denunciada, al estimar que la relacién se encontraria regulada en una normativa espeeial (D.F.L. N® 251
v Ceo.), v la competencia debiera recaer én un juez civil por tratarse de un asunio de lato conocimientio,
En la misma linea se pueden consultar los fallos pronunciados de los JP.L. de Santiagzo caratulados,
Marin Fruenzalida con Peata Vida Compatiia de Seguros de Vida 5.4, (20013 vy Gallardo Clguin con
Consolidada Compaiia de Seguros Generales v otro (2014),

"V éase causas sErvac con Coppelia 5.4, (2013); seenac con Hepermercade Fuérfanos Lide. (2010);
Sotopassek con Hipermercado Punta Arenas Lida. (2009}, Canahuate con Sociedad Szerecz vy Molina
Limitenda {Z009); servac v otro con Café Astoria Fuch v Compaiiia Limitada (2007). ¥ éase: Acino Peico,
Angel, “Fundamentos constitucionales de la proteceion juridica de los consumidores en el ordenamiento
espaftol y en la Union Europea”, LS Revista del Institnto de Clencias Juridicas de fa Universidad de
Prehla (Mexical 2002, Val, &, n® 29, pp. 7-29,

“'En este contexto, pueden verse los falles de la Conte de Apelaciones de Concepeion, causa rol N®
235-2014 {9 de febrero de 2015) v Corte de Apelaciones de Concepcidn, causa rol N® 87-2013 (27 de
jumio de 2013).
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y la igualdad de las partes, a través de diferentes mecanismos. Tal como decia
Diez-Picazo: “La defensa de la equidad contractual y de la correccion en la
efecucion de los contratos masificados, es claro... v no puede resolverse con
los esquemas e instrumentos juridicos tradicionales™ ™

El contrato de seguro, siendo un contrato que utiliza las cliusulas
predispuestas vy de adhesion, es justamente uno de aquellos casos en que el
Estado debe resguardar especialmente el equilibrio contractual a partir de
diferentes medidas. Se pretende con ello poner atajo a las clausulas abusivas,
entendidas como aquellas que, contenidas en las condiciones generales, se
aparten del principio que inspiran la regulacion legal del correspondiente
contrato, o restrinjan los derechos y obligaciones derivadas de su naturaleza
en tal medida que ponen en peligro el fin del mismo. En otras palabras, se
entenderan abusivas las condiciones generales que se aparten de una regulacion
legal en perjuicio del consumidor y usuario, sin una compensacion razonable.”

Siguiendo este camino, cabe preguntarse si una clausula arbitral donde
se somete al asegurado, con antelacion al surgimiento de un conflicto a un
arbitraje, inserta en un contrato en masa de seguro, es una cliusula abusiva.™
Frente a ello no debemos olvidar que el arbitraje valido nace de un contrato
arbitral valido,” el que debe contar con un claro consentimiento de las partes.
Sin embargo, la existencia de una condicion general de la contratacion (CGC)™
o de un contrato de adhesion no vuelve -por ese solo hecho- nulo el arbitraje,”
sino que se requiere que sus clausulas comporten un caricter abusivo, esto
es, que perjudiquen de manera desproporcionada o no equitativa a una de
las partes, 0 que configuren en el contrato una posicion de desequilibrio

ez Prcazo, Luis, Derecho v manifestacion social. Tecnologia v Devecho privado (das eshozos), Ed,
Civitas, Madrid, 1979, pp. 19-20.

“Garcia Avico, Manuel, Lecefones de Devecho civil. Tome [T, BEd. MeGraw & Hill, Madrid, 1996, [
225.

MREGLERD Campos, Luis F., EF arbitvafe, Ed. Montecorvo, Madrid, 1991, p. 192,

“DE Castro v Bravo, Federico, “El arbitraje v la nueva Lex Mercatoria”™, Anuario de Devecho Civil,
197%, Vol. 32, n° 4, p. 621; Pico [ Juweon, Joan, “El abuso del arbitraje por pante de ciertas instituciones
arbitrales™, La Lev: Revista furidica espaiiola de doctving, juisprudencia y bibliografia, 2005, N° 2, pp.
[427-1441.

% La doctrina estima mayoritariamente que seria méis adecuada la utilizacién del vocablo “condiciones
generales de la contratacion”, Fid: Gonzalez Soria, Julio (coord.), Comentarios a fa nweva ley de
arbitraje. Ed. Aranzadi, Cizur Menor, 2004, p. 105 p. 362 y ss. Para Verpera v TreLLs, Everio, “La Ley
GO2003, de arbitraje v, Ia modernizacion del arbitraje comercial en Espaa®”, Evpudios de devecho fudicial,
2006, n® 102, p. 28, en cambio, la distincidn carece de relevancia en cuanto a su régimen juridico, ya
que los contratos de adhesion son contratos celebrados sobre la base de condiciones generales.

En un sentido opucsto se pronuncia RecLero Canreos, cit, (n, 94), pp. 83 y 193,
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entre los derechos y obligaciones de aquellas. De este modo, para que un
convenio arbitral adhesivo resulte vilido, el adherente debe ser efectivamente
informado que suscribe un convenio arbitral y, con dicha informacion, éste
acepte voluntariamente tal convenio.”™ Si el contrato es escrito, presenta
una clara redaccion y es firmado libremente por las partes, se garantizaria el
conocimiento de la clausula arbitral por el adherente vy, en consecuencia, su
libertad contractual. En otras palabras, una clausula de este tipo no debiera ser
entendida como abusiva solo por el hecho de encontrarse en un contrato de
adhesion, pues es perfectamente posible que ella se entienda como vilida si se
cuida el elemento del consentimiento de las partes.

Como vimos, en Chile el asunto se ha resuelto de una forma diferente,
pues una clausula arbitral en materia de consumo puede ser dejada sin efecto
por la sola voluntad del consumidor sin expresion de causa y sin necesidad de
declarar su nulidad, solo por el hecho de encontrarse inserta en un contrato
de adhesion (Art. 16 LPDC). En ¢l contrato de seguro, en cambio, no solo se
rehuye esta idea, sino que se obliga a las partes a acudir al mecanismo arbitral.
Consideramos que ninguno de los dos caminos es correcto, no se justifica que
un contrato arbitral valido pierda su fuerza obligatoria y sea dejado sin efecto
por el consumidor si aquél cumple con determinados resguardos que se orientan
en su proteccion. La opcion legislativa parece asumir que los Jueces de Policia
Local podrian resguardar de mejor manera los derechos de los consumidores, lo
que no se basa en nada concreto. Por su parte, forzar a las partes del contrato de
seguros a acudir a un arbitraje en materia de seguros resulta inconstitucional,
al negar la tutela judicial estatal, tal como hemos explicado precedentemente.™

Sobre este tema, consideramos que una correcta técnica legislativa debiera
descartar el arbitraje obligatorio v establecer determinados requerimientos a
los contratos de esta naturaleza con el objeto de proteger los derechos de la
parte débil."™ Asi, por ejemplo, algunas legislaciones de arbitraje modernas

A modo de ejemplo, el Art. 10 de la Ley general de los consumidores y usuarios en Espafia { 1984),
exige dos cosas: una referencia expresa en ¢l documento contractual a las clausulas generales entre las
que puede haber un pacto arbitral, en segundo término, la entrega previa o simultinea a la conclusion
del contrato de los documentos donde se contienen las condiciones generales v qué no liene gue ir
acompanada de una segunda firma.

"Orozco Parpo, G, “Condiciones generales de los contratos, cliusulas abusivas y arbitrajes de consumo™,
en; Gamido, F; Esteban, F; Orozco, G, (directores), Mediacion v arbitraje de consymao: una pevspectiva
espaftola, etropea v comperada, Ed. Tirant lo Blanch, Madrid, 2010, pp. 13-57.

A modo de ejemplo la Lev espafiola N° 71998 de CGC estipula en su Ar. 7° que “MNo quedarin
incorporadas al contrato, las siguientes condiciones generales: Las que el adherente no haya tenido
oportunidad real de conocer de manera completa al tiempo de la celebracidn del contrato, o cuando no
hayan sido firmadas, cuando sea necesario en los términoes resultantes del Art. 5% Las que scan ilegibles,
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contienen previsiones que indican que en los contratos de adhesion las clausulas
de sometimiento de los conflictos a arbitraje deben incluirse en letra destacada
(por ejemplo en negrita o maytscula) o bien hacerse suscribir especialmente
por la parte que no establecio el texto pre-impreso, a fin de que la parte mas
débil (generalmente el consumidor o cliente y el proveedor PYME) tome debida
nota de su existencia y pueda eventualmente manifestar su desacuerdo."' Lo
relevante es resguardar el consentimiento de la parte débil, de manera que
exista certeza que ésta efectivamente lo ha brindado, solo si ello no es posible,
se¢ deben implementar medidas de correccion con el objeto de resguardar la
proteccion del asegurado-consumidor,

(2) Una propuesta de construccion a futuro basada en la experiencia de
Derecho comparado.

Un elemento importante para la generacion de confianza en el consumidor
tiene que ver con la mejora del acceso a la justicia, aspecto que fue considerado
por la Comision Europea en 1998 sobre la solucion extrajudicial de conflictos
en materia de consumo. En ella se indica que existen tres dificultades que
obstaculizan el acceso a la justicia de los consumidores: el alto costo de los
litigios, el tiempo destinado a ello v la complejidad de los procedimientos
existentes. Para superar lo anterior se sugieren tres formulas: la simplificacion
y mejora de los procedimientos judiciales; la consideracion de la importancia
de los métodos de comunicacidén entre profesionales v consumidores, para
evitar que surjan controversias innecesarias; y la promocion del uso de los
métodos alternativos de solucion de conflictos, tales como la mediacion vy el
arbitraje.

El sistema de solucion de conflictos debe ser eficiente a las necesidades
de los consumidores-asegurados, pues éstos tltimos enfrentan particulares
barreras para la obtencion de compensacion en aquellos casos en que resulten
perjudicados sus relaciones con los proveedores. De hecho, la sola idea de
plantear un reclamo puede resultar desgastante en costos, tensiones y tiempos
empleados. Por otra parte, los asegurados/consumidores suelen desconocer

ambiguas, oscuras e incomprensibles, salvo en cuanto a estas Ultimas que hubieren sido expresamente
aceptadas por escrito por ¢l adherente v se ajusten a la normativa especifica que discipline en su dmbito
la necesaria transparencia de las clausulas contenidas en el contrato™,

" Ley Brasilefa de Arbitraje N® 9307, sancionada el 23-09-1996; la Ley de Arbitraje Comercial
Venezolana N* 26430, sancionada en abril de 1998 v ¢l “Consumers Due Protocol” de la American
Arbifration Associafion (AAA) de EEULL), la modermna doctrina ¥ jurisprudencia v algunos
Anteprovectos de Ley de arbitraje para la Argentina.
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sus derechos, de manera que plantear un sistema adecuado debe tener en
consideracion estos problemas (bajo costo o gratuito, rapidez, otorgar un nivel
de compensacion satisfactorio; sencillo y seguro, pues no exponer al consumir
a experiencias estresantes; ser conocido por los consumidores expuesto en
términos simples v claros; involucrar a profesionales especialistas que den
muestra de su imparcialidad e independencia; ser transparente, con criterios de
resolucion conocidos).'™

En este camino, Espana regula un Sistema Arbitral de Consumo de
caracter institucional, vinculante y ejecutivo para ambas partes (Art. 1° del
Real Decreto 231/2008)."" La sumisién a este mecanismo es voluntaria
y tienen un ambito de aplicacion acotado, fuera de estos margenes, pueden
operar otros tipos de arbitraje. Se excluyen las materias inarbitrables, tales
como los conflictos que versen sobre intoxicacion, lesion, muerte o donde
existan indicios razonables de un delito, pues en dichos casos la materia es
indisponible.'™

"2 n sistema de solucion de conflictos debe ser eficiente a las necesidades de los consumidores-
asegurados, pues éstos Ultimos enfrentan pariculares barmeras para la obencidn de compensacion
en aquellos casos en que resulten perjudicados sus relaciones con los proveedores. De hecho, la sola
idea de plantear un reclamo puede resultar desgastante en costos, lensiones v tiempos empleados.
For otra parte, los consumidores suelen desconocer sus derechos, de manera gue plantear un sistema
adecuado debe tener en consideracion estos problemas (bajo costo o gratuito, rapidez, otorgar un
nivel de compensacion satisfactorio; sencillo y seguro, pues no exponer al consumir a expenencias
estresantes; ser conocido por los consumidores expuesto en términos simples y claros: involucrar a
profesionales especialistas gue den muestra de su imparcialidad ¢ independenecia; ser transparente,
con criterios de resolucion conocidos). Asi lo ha sefialado un estudio de la Unidn Europea. V. Estudio
Comision Europea, 2009, p. 57, Asimismo, s¢ han determinado como principios fundantes de esta
materia los siguientes: independencia e imparcialidad, claridad en el ambito de aplicacion y facultades;
accesibilidad, lo que implica conocimiento v facilidad para que ¢l pabico recurra al respectivo
ombudsman; efectividad, informalidad v flexibilidad; transparencia y responsabilidad (necesidad de
publicitar los eriterios de resolucion de conflictos), Véase: Ren IvrFo(editones), “Enfoques efectivios de
los principios fundamentales™ (2014), Asociacion mundial de defensores del consumidor para servicios
financieros, documento .pdf (15 p.), disponible en linea: hitp:Aewwnetwork fso.org/principles. himl.
W GonaLez Mosres, José L, “El proceso arbitral de consumo™, Gamdo, F; Estehan, F.; Orozco, G,
{directores), Mediaeln y arbitrafe de consime: wna pevspectiva espafiolo, ewropea v comparede, Ed.

Tirant lo Blanch, Madrid, 2010, pp. 66120,

'™ También existen Juntas arbitrales de consumo, donde ha de distingnirse la Junta Arbitral Nacional
adscrita al Instituto Nacional de Consumo ¥ las Juntas Arbitrales Territoriales que se constituyen
mediante convenios de colaboracion entre Administraciones publicas v el Instituto Macional de
Consumo, sin perjuicio que se prevea la constitucion de delegaciones de la Junta Arbitral territorial,
de cardcter territorial o sectorial. La eleccion del arbitro en concreto debe seguir un procedimiento
que incluye una propuesta por parte de la Admanistracidn, los consumidores v las organizaciones
empresariales, se acreditacion y designacion por el Presidente de la Junta Arbitral luego de revisar si
cumple con los requisitos respectivos. Puede nombrarse a uno o tres dmbitos. El laudo arbitral podrd
ser anulado solo por via de accidn de anulacidn.
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Por su parte, el legislador alemin considera que el consumidor necesita
una proteccion frente a ciertos peligros del arbitraje. Conforme al paragrafo
1031 de su Ley de Enjuiciamiento Civil (ZPO), el convenio del arbitraje debera
estar separado del contrato principal, constar por escrito y ser firmado por las
partes. En general, cumpliendo lo anterior, el Tribunal Federal ha declarado
que una cldusula de arbitraje no va en perjuicio del consumidor, de manera
que no requiere justificacion ni aun cuando va inserta en una CGC, toda vez
que la proteccion al consumidor estd suficientemente asegurada mediante los
requisitos de forma, de manera que no puede entenderse como abusiva.

En Reino Unido los arbitrajes se rigen por la Ley sobre Arbitraje de 1966,
Igualmente existe una clausula que vincula a los consumidores con cardcter
previo v consiste en el caso de los conflictos que supongan una reclamacion
de menos de 5000 libras esterlinas no se permite el uso del sistema arbitral de
consumo (Ley sobre acuerdos de arbitraje de consumo de 1988, seccion 1).
El consumidor puede dar su consentimiento por escrito incluso después de
que surja la cuestion litigiosa. La Oficina para un Comercio Justo patrocina
los Codigos de conducta que proponen ademis un sistema arbitral de bajo
coste. El Instituto Oficial de arbitrajes organiza la mayoria de los arbitrajes de
consumo. Con todo, los consumidores también pueden acudir al sistema de
reclamaciones de pequefas cantidades ante Tribunales de Justicia. En relacion
a los pasos a seguir en la modalidad de arbitraje de consumo el consumidor
debe, en primer lugar, tratar ¢l tema con la empresa o el comerciante
directamente, para brindarles la posibilidad de solucionar el conflicto. Si ello
no ocurre, €l consumidor podra iniciar un arbitraje o una reclamacion ante
tribunales ordinarios.

En Portugal, el arbitraje institucional de consumo data de 1989, Existe
una Asociacion de Arbitraje, institucion de derecho privado sin fin lucrativo,
constituida por un consejo de administracion, un consgjo fiscal y una
asamblea general. Ademds hay un centro de arbitraje v un tribunal arbitral.
En ella interviene la asociacion de comerciantes y la de consumidores. Los
principios dominantes de los tribunales arbitrales son la independencia e
imparcialidad, la transparencia, la contradiccion, la eficacia del procedimiento,
y la legalidad. El arbitraje se inicia por medio de una conciliacion vy termina
con ¢l correspondiente laudo.'”

1n:

Frora, Mario, “Arbitraje de consumo en el Derecho porugués", en: Garrido, F.; Esteban, F.; Orozco,
G (directores), Medigoion v arbifraje de consuma: wng perspeciiva espoaiiola, swopeda ¥ conparoda,

Ed. Tirant lo Blanch, Madrid. 2010, pp. 307-351.
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Vemos que, en general, existe una predisposicion a establecer un sistema
de solucion rapido, eficaz y confiable para los consumidores y a no considerar
las clausulas de sumision arbitral como abusivas y descartables solo por el hecho
de incorporarse en CGC. Los mecanismos alternativos se han considerado
como optimos para estos efectos, pero ello no impide que operen sistemas de
justicia estatales. En base a ello, y comprendiendo que ni el sistema propuesto
en el Articulo 543 del Codigo de Comercio, ni el contemplado en la LPDC
resultan eficientes, proponemos que en Chile los conflictos de los consumidores
en general, incluyendo los de seguro, sean resueltos de la siguiente manera:'™

i.- Las clausulas arbitrales v de mediacion establecidas en los contratos de
seguro-consumao debieran entenderse como validas si se cumplen los requisitos
establecidos para estos efectos, que tiendan a resguardar el conocimiento y
consentimiento valido sobre los mismos.

ii.- Sedebieracrearunsistemaderesoluciondeconflictoinstitucionalizado,
a cargo del Estado, que tenga la finalidad de resolver conflictos de consumo. A
este centro debiera llegar el consumidor voluntariamente.

iii.- Este centro o unidad debiera llamar a las partes a conciliacion o
mediacion, si ello no prospera iniciar un arbitraje. El arbitro o arbitros
nombrados debieran cumplir con ciertos requisitos de especialidad y estar
inscritos en una lista.

iv.- Debiera delimitarse el Ambito de aplicacion de este mecanismo."” Por
su parte, el procedimiento de arbitraje seria rapido, de bajo coste y eficiente, y
solo admitir un recurso de nulidad para el caso que se hubiere vulnerado algin
principio fundamental.

" Debe considerarse gue actualmente se analiza en el Congreso Nacional un proyecio de reforma a
la Ley 19496 que plantea la posibilidad de mediacion en dos esferas, a saber: El provecto de ley en
el art 8 agrepa la letra g), h), i), sefial que las asociaciones de consumidores solo podrdn ejercer las
siguientes actividades: “gjecutar v celebrar actos y contratos civiles v mercantiles para cumplir sus
objetivos, v destinar los frutos de dichos actos y contratos al financiamiento de sus actividades propias
. Letra i). Realizar, a solicitud de un consumidor, mediaciones individuales. En relacion a la mediacion
en causas colectivas se plamiea su regulacion en los Ans. 34 Ha 54 R,

" Las materias arbitrables son aquellas disponibles por las partes. No serian arbitrables, por ejemplo,
las cuestiones en que haya recaido una resolucion judicial firme, salvo los aspectos derivados de su
epecucion; las materias inseparablemente unidas a otras sobre las que no exista poder de disposicion;
las cuestiones en que, con arreglo a las leves, deba imtervenir el Ministerio Pablico en representacion de
quien carerca de capacidad para actuar por si mismo; v aquellas en que concurran intoxicacion, lesion,
muerte o existan indicios razonables de delito. Por su parte, debiera entenderse como arbitrable tanto
las materias contractuales como extracontractuales siempre que estén relacionados con los derechos
de los asegurados-consumidores, comprendiendo también las responsabilidades extracontractuales en
base a los derechos legalmente reconocidos. Las acciones colectivas o difusas debieran contar con un
procedimicnto especial.
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v.- El procedimiento arbitral de consumo-seguro debiera reconocer
ciertos principios bdsicos, como son la imparcialidad, la independencia, la
contradiccion o audiencia, la igualdad, confidencialidad y gratuidad para los
consumidores.

vi.- Este sistema podria ser incluso electronico, considerando las ventajas
que aquel tiene.'™

vii.- En paralelo, y de acuerdo a su conveniencia, los consumidores
siempre podrian acudir a la Justicia Ordinaria. A estos efectos, debiera
establecerse un procedimiento breve v acotado, que sea llevado por tribunales
especializados. A estos efectos, debiera revisarse que los Jueces de Policia
Local contimian con esta competencia o bien, se otorga a Jueces Ordinarios,
disefiando al efecto un procedimiento especial.

V. CONCLUSIONES

La posicion del asegurado-consumidor en relacion con el productor,
fabricante o distribuidor es débil y funcional." En tal contexto, ha surgido
la pregunta si dichas materias podrian ser sometidas a un arbitraje por los
intereses involucrados.''"” El tema ha generado ciertas dudas, por el rol protector

"5 A estos efectos se puede considerar el sistema de ODR (O {fne Dispoute Resolurion). Esta
denominacion implica que ¢l métedo de solucion de diferencias ¢s suministrado en linea, en las
etapas de basicas del proceso, como la presemtacidn de eseritos, notificaciones, deliberaciones y los
resultados, son levados a cabo a través de medios electronicos utilizando, por gjemplo, plataformas
multifuncionales, software de negoeiacién o de acuerdo, documentos y formularios en linea, entre
oftros clementos. Esrepas pe La Rosa, Femando, “Régimen Europeo de la Resolucion Electronica de
Litigios (ODR) en la contratacion internacional de consuma”™, en: Garrido, F., Esteban, F.: Orozco, G.
(directores), Mediacidn y arbitraie de consumo; wna perspectiva espafiola, exropea ¥ comparada, Ed,
Tirant lo Blanch, Madrid, 2010, pp. 163-222,

" QUTANA CarLo, [znacio; Boner Navarro, Tosé (coords. ), EX sixtema arbitral de constimn. Comentarios
af Real Decrete 63077993, de 3 de mavo, Ed. Aranzadi, Pamplona, 1997, pp. 43-d4.

11" Sobre la materia, entre otros: Roca Avman, José, “E| arbitraje como via para resolver los litigios entre
consumidores y usuarios”, Revista de la Corte Espaiiola de Avbitraje (RCEA), 1985, Vol. 2, pp. 105-120;
D La Cuksta SAEsz, José M., “Arbitraje de consumo y jurisdiceion: eficacia comparada”, Cuadernos de
Estudior Empresariales, 1997, 0° 7, pp. 41 5-420; Orozoo Parpo, G.; PErez-Serrasona 1L, “El arbitraje
de consumo”, en Pérez-Serrabona. J.L. (coord.). Estudios sobwe arbitraje: los temas claves, Ed. La Ley,
Madrid, 2008, pp. 432-497; AlvarE? ALarcom, Arturo, BT sistems expaiiol de arbitraje de consumo.
Ed. Instiuto Macional del Consumo, Madrid, 1999, pp. 19-20; Quintana Capio y Bower Navarro, cit.
(. 1100, pp. 21-23; Rz Jevenez, José A, Analivis critico del sisfema racional espaiiol de arbitraje de
consuma, Ed. Instituto Vasco de Derecho Procesal, San Sebastian, 2007, p.19; Herndnpez Ferninper,
Aguncion, “Una experiencia paradigmdtica: el arbitraje de consuma evr fine en el marco del sistema
espafiol de proteccion de los consumidores”, Revisia oe Derecho Universidad de Valencia, 2003, n®
2; RaceL Sawcuer, Luis F, “Experiencia del arbitraje de consumo”™, drmuario Foculfad de Derecia- U
Extremadira, 2003, n® 21, pp. 249-273,
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gque el Estado debe brindar al consumidor, intentado reestablecer al maximo
el equilibrio contractual a partir de la aplicacion de una normativa juridica
basada en el principio de la no discriminacion.'’ Sin embargo en Chile la
prohibicion del arbitraje no se encuentra presente, por el contrario en materia
de seguros se ha optado por su forzamiento. Frente a ello, consideramos que el
establecimiento de un arbitraje obligatorio es inconstitucional v no constituye
una verdadera proteccion de la parte débil.

Asimismo, y entendiendo que el asegurado es, al mismo tiempo, un
consumidor, se ha planteado si las normas contempladas en la LPDC podrian
ser aplicables en relacion al seguro o debieran aplicarse solo estas Gltimas.
En general, estimamos que debieran prevalecer las normas que regulan el
contrato de seguro y, solo en caso de vacios, atender a las normas generales de
proteccion al consumidor.

Los conflictos derivados de estas materias, consisienic en una
desproporcion entre la magnitud econémica del asunto y la duracion de su
solucidn por la via jurisdiccional, provoca que la justicia arbitral y ordinaria
tradicional no siempre resulte recomendable."” En base a ello, la medida
adoptada en Derecho comparado ha sido la de establecer tribunales arbitrales de
forma institucional que resguarda ciertos principios y protegen al consumidor,
lo que bien podria implementarse en Chile.
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