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ANTECEDENTES

1. La 19.496, que establece normas sobre protección de los derechos de los consumidores (en adelante, Ley del Consumidor), se refiere en varias oportunidades a los servicios básicos, entendiendo por estos, al suministro de agua potable, gas, alcantarillado, energía eléctrica, teléfono y recolección de basura o elementos tóxicos.

2- En efecto, el artículo 25 de esta norma penaliza con una mayor sanción la suspensión, o paralización de un servicio de esta categoría, en comparación con el caso de otros servicios: Así, la multa que por regla general puede llegar hasta 150 unidades tributarias mensuales, aumenta hasta 30o UTM si el servicio suspendido es de los considerados "básicos" por la autoridad.

3. Otro ejemplo que permite advertir la importancia que tienen, para el legislador, esta clase de servicios, dice relación con la fijación de sus tarifas: la ley permite que éstas sean determinadas por ley, en la que incluso tienen derecho a opinar las organizaciones para la defensa de los derechos de los consumidores, tratadas en el Párrafo 22 del Título I de la mencionada Ley del Consumidor (art. 52 y siguientes).

4. Pese a que la legislación ha sido categórica al reconocer ciertas preferencias que gozan los consumidores frente a los proveedores de estos servicios básicos, hay aún temas pendientes que deben ser solucionados.

5.    El primero de ellos es que, frente a la suspensión de un servicio, sucede que la única forma de comunicarse es a través del teléfono, lo que importa un perjuicio para los sectores rurales: muchas veces, en los lugares más recónditos de Chile, los vecinos no cuentan con tal tecnología, o incluso, contando con ella, pierden la señal cuando hay mal tiempo. Por ello, se hace necesario exigir a los proveedores de los servicios más básicos de nuestro país, la mantención de una oficina de atención a público, en cada provincia, sin distingo de hora ni día.

6. Otro problema que se ha hecho notorio con el tiempo, dice relación con el trato Ique reciben los consumidores, una vez que un servicio ha sido interrumpido. Si bien
la Ley del Consumidor señala que "El proveedor no podrá efectuar cobro  
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alguno por el servicio durante el tiempo en que se encuentre interrumpido y, en todo caso, estará obligado a descontar o reembolsar al consumidor el precio del servicio en la proporción que corresponda" (art. 25), lo cierto es que en la práctica se han detectado cobros por la reposición del servicio; incluso, se le ha llegado a cobrar por este concepto a los consumidores que dan aviso de la suspensión del servicio, lo que genera un desincentivo a la reparación oportuna de éste.

7. Por último, un tercer vicio asociado al cobro de estos servicios denominados básicos dice relación con las ventas atadas o conjuntas que algunos servicios pactan: por ejemplo, algunos proveedores de suministro eléctrico ofrecen la venta de estufas o aparatos de calefacción, los que incluso pueden ser pagados mes a mes en conjunto con la boleta de cobranza de la luz. El problema es que, si el consumidor entra en mora por el no pago de una de las cuotas de dicho artefacto, la compañía eléctrica puede entender que también ha entrado en mora en el pago de la luz, y podría proceder a suspender este servicio, lo que a nuestro juicio, no se ajusta a derecho, y debe ser clarificado por la ley.

En virtud de lo anterior, los Diputados que suscriben, venimos en presentar el siguiente

PROYECTO DE LEY

Artículo Único: Modificase la Ley 19.496, que establece normas sobre protección de los derechos de los consumidores, en los siguientes términos:

Agrégase el siguiente artículo 1_6 C, nuevo, a continuación del actual artículo x6 B:

Artículo 16 C. Las empresas de servicios básicos podrán ofrecer, junto con la prestación del servicio principal, la contratación de servicios adicionales o la venta de bienes muebles, los que podrán ser pagados como cargos adicionales en la boleta de cobranza de los servicios principales. No obstante, en caso de morosidad por el pago de una cuota del bien comprado o del servicio adicional contratado, el servicio principal no podrá ser suspendido, paralizado ni dejado de prestar.

22.- Agrégase, en el inciso tercero del artículo 25, la siguiente frase, a continuación del punto aparte (.), que pasa a ser punto seguido:

Tampoco podrá realizar cobros al usuario por los gastos en que el proveedor deba incurrir para reponer el servicio suspendido por motivos que no sean imputables al consumidor, y deberá reembolsar aquellos gastos en que este Ultimo incurriere para dar aviso de la suspensión del servicio.

2.- Agrégase, en el artículo 25, el siguiente inciso cuarto, nuevo:

Para efectos de reclamos por la suspensión, paralización o no prestación de un servicio de los mencionados en el inciso segundo de este artículo, los proveedores de servicios básicos deberán contar, en cada capital provincial del país, con una oficina de atención al público, la que deberán mantener abierta todo el año, durante las 24 horas del día.

