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I Analisis del estatuto actual de proteccion de los derechos de los
consumidores.

En Chile, actualmente la proteccion al consumidor se encuentra consagrada en
la ley N2 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, promulgada en el afio 1997 y que contemplaba cinco titulos, en donde,
a grandes rasgos, se regula el dmbito de aplicacion de la ley, las disposiciones generales
-donde se contiene la lista de derechos del consumidor y las distintas acciones con las
gue se puede sancionar al proveedor en caso de algln incumplimiento-. Por otro lado,
también contiene las disposiciones especiales, los diferentes procedimientos a que se
da lugar por aplicacion de la ley y, por ultimo, la creacién del Servicio Nacional del
Consumidor (en adelante también “SERNAC” o “Servicio”) y sus facultades y
atribuciones respecto a la proteccidn de los consumidores, en donde destaca el acceso
a la informacion sobre los derechos de los consumidores, el cumplimiento de las
distintas disposiciones legales relacionadas con la proteccidn de los consumidores,

entre otras.

De todos modos, es importante mencionar que, a la fecha, esta ley ha sido
modificada varias veces, pero dentro de los mayores cambios contamos con las

reformas del aiio 2004, 2011, 2018 y 2021.

En primer lugar, tenemos la reforma legal del afio 2004, la que se materializé por

medio de la ley N2 19.955.

Dentro de los cambios mas importantes que incorpord esta norma a la
proteccion del consumidor, encontramos la reforma de las asociaciones de
consumidores, las cuales corresponden a organizaciones cuyo objetivo es “proteger,

informar y educar a los consumidores y asumir la representacién y defensa de los
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derechos de sus afiliados y de los consumidores que asi lo soliciten, todo ello con

independencia de cualquier otro interés.”?

Cabe decir que dichas asociaciones, previo a la reforma, se regian por lo
dispuesto en el decreto ley N° 2.757, norma que regula todo lo relativo a las
asociaciones gremiales, lo cual fue corregido a través del articulo 1° numeral 7) del
proyecto de ley que sustituyd el articulo 6 de la ley de proteccién al consumidor
contemplando que las asociaciones de consumidores se rijan por lo dispuesto en la

presente ley.

Respecto a la reforma legal del afio 2011, esta se materializd mediante la ley N2
20.555, que tuvo por objeto ampliar las atribuciones en materias financieras del Servicio

Nacional del Consumidor.

En lo practico esto se plasmod en la modificacidn al articulo 3° y en la adicion de
los articulos 17A al 171, donde se incorporaron las disposiciones relativas a los contratos
de adhesidn de servicios crediticios y se perfeccionaron otras disposiciones por medio
de afadir exigencias para los proveedores en materia del cumplimiento de los contratos

de adhesion y los limites de esta categoria contractual.

Otro cambio importante que incluyé esta reforma fue el nuevo Titulo V relativo
al “Sello SERNAC”, del servicio de atencion al cliente y del sistema de Solucion de
Controversias, en se incorpora el articulo 55 destinado a entregar al Servicio Nacional

del Consumidor la obligacidén de entregar un “sello SERNAC” a los contratos de adhesion

T Texto original de la ley 19.955 que modifica la ley N°19.496 sobre proteccién de los derechos de los
consumidores.
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de instituciones financieras y otros proveedores financieros, siempre y cuando estos

cumplan con las condiciones que se enumeran dentro del mismo articulo.

A su vez, otra innovacion de la reforma fue la incorporacion del procedimiento
ante el arbitro financiero, definiendo también los limites a los casos en donde se puede

intervenir por esta via, los cuales se encuentran enumerados en el articulo 56 C.

Ahora, en cuanto a la reforma legal impulsada el afio 2018 mediante el boletin
9.369-03, lo que se intento fue fortalecer la proteccion de los consumidores por medio
de la entrega de facultades de fiscalizacién y agilizacidon en los procesos propios del

servicio.

No obstante, dicha reforma se vio mermada por la sentencia N2 4012 del
Tribunal Constitucional la cual, a pesar de no declarar la inconstitucionalidad de todo el
proyecto de ley, de igual manera se pronuncié de manera negativa respecto de los
puntos centrales del mismo, por lo que entraron en vigencia ciertas modificaciones que

Ill

eran consideradas accesorias y no el “corazén” de la iniciativa.

La argumentacion del Tribunal Constitucional, en general, consideraba que habia
una gran controversia respecto a la separacion de poderes en la propuesta de norma,
debido a que se contemplaban para un mismo érgano o autoridad facultades
normativas y jurisdiccionales, contraviniendo el inciso sexto del articulo 19 N°3 de la

Constitucion Politica vigente, el cual dispone que:
“Toda sentencia de un drgano que ejerza jurisdiccion debe fundarse en un
proceso previo legalmente tramitado. Corresponderd al legislador establecer

siempre las garantias de un procedimiento y una investigacion racionales y justos.”
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La interpretacion de dicho precepto por parte del Tribunal Constitucional se
baso, principalmente, en la fusion de las facultades sancionatorias con las facultades
investigativas, en donde se le entregaba al Servicio Nacional del Consumidor ambas
herramientas, quitando, en cierto modo, la igualdad de armas, la racionalidad y la

justicia del proceso en cuestion.

En ese sentido, un ejemplo practico contenido en la sentencia se da en
relacion con las multas infraccionales, donde se considerd por el Tribunal
Constitucional que entregarle al Servicio Nacional del Consumidor la posibilidad de
multar a los proveedores era atribuirle una funcién jurisdiccional, al otorgarle a este
el poder de sancién, lo que necesariamente hacia que se cumpliera el adagio de que

seria el Servicio “juez y parte” de una misma causa.

Sin embargo, dicho argumento fue criticado por la doctrina y en esa linea el

profesor Letelier indica que;

“Es un error pensar -tal como lo hace el profesor Diaz de Valdés- que el
proyecto de ley de modernizacion al Sernac generaba una excepcion al derecho a un
juicio justo. El afectado por una sancion siempre podia reclamar a los tribunales para

que ellos revisasen la legalidad de la medida administrativa.

Y es otro error pensar que el Sernac, o toda la Administracion Publica, se
comportan, cuando sancionan, como si fuesen juez y parte a la vez. La mision del
Poder Ejecutivo es precisamente ejecutar las leyes, y esa ejecucion puede tener la

forma de una autorizacion, un subsidio o una sancion.” (Letelier, 2022)
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El argumento esbozado por el profesor Letelier ha sido reproducido por
académicos y conocedores del Derecho quienes consideran que, el razonamiento
que realiza el Tribunal Constitucional deja en un plano de importante incertidumbre
juridica al Derecho Administrativo y la potestad sancionatoria que poseen los

6rganos de la administracién del Estado.

Sin embargo, existe otra parte de la doctrina que analiza el fallo desde una
perspectiva mas cercana al derecho comercial, especificamente al derecho del
consumidor, y no desde la vertiente Administrativa, que consideraba que, a pesar
del control del Tribunal Constitucional, de igual forma la nueva ley significaba un

avance en materia de proteccién del consumidor.
En ese sentido el profesor Andrés Barroilhet sefialaba:

“El fallo de TC declarando inconstitucionales algunas de las normas que
buscaban convertir al Sernac en un “ledn con dientes” es una mala noticia para el
organismo, pero no para los consumidores. Ello porque las mejoras en los
procedimientos colectivos y el endurecimiento de las sanciones que antes del TC solo
beneficiaban estratégicamente a Sernac, ahora fortalecen a las asociaciones de
consumidores. Esto garantiza que ahora tendremos mds voces defendiendo a los
consumidores en tribunales y tribunales mejor informados orientando las relaciones

entre consumidores y proveedores.” (Barroilhet, 2018)
Desde esta perspectiva podemos ver que, efectivamente, hay parte del

mundo académico que destaca lo aprobado en la ley N2 21.081, pues considera que

si se trata de un avance en materia de la proteccién de derechos del consumidor.
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A continuacion, la reforma legal del afio 2021, la que se realiza por medio de
laley N2 21.398, introdujo una serie de modificaciones respecto a los productos y su
garantia legal, extendiendo la garantia a un plazo de seis meses, prohibiendo que las
empresas ofrezcan un seguro que involucre obligaciones que van acarreadas por la
garantia legal e introduciendo como obligacién para las empresas el deber de

informar la vida util de los productos ofrecidos al hacer un uso normal de los mismos.

En cuanto al comercio electrénico, esta modificacidn incorporé el derecho a
retracto hasta 10 dias después de haber recibido el producto; se obliga a la empresa
a enviar una confirmacién escrita de las condiciones relativas al retracto, y, en el
caso de no enviarla, el periodo del retracto se extenderd por 90 dias totales.
Asimismo, incorpora la obligacion de los proveedores de informar los costos totales

y el tiempo que demora el envio de los productos solicitados.

Ademas, la reforma incluyd una norma interpretativa, en donde en el caso
de que existan clausulas poco claras o ambiguas en los contratos, estas se deberdn
interpretar en favor del consumidor. Todo esto entre una serie de cambios y

modificaciones a la normativa vigente.

Capullo 2240, Providencia, Santiago | www.fjg.cl | (+56 2) 2 940 1100)



FJG

FUNDACION JAIME GUZMAN

Il. Eficacia de la ley de proteccion de los derechos de los
consumidores en la actualidad.

A través de las reformas expuestas en el acdpite anterior, una de las principales
conclusiones que se pueden extraer al respecto es como el foco principal fue
instalandose en perfeccionar y complementar, a través del tiempo, los derechos de
los consumidores y las distintas herramientas que estos tenian para hacerlos valer.
Por otro lado, también destaca la intencién de atribuir facultades al Servicio Nacional
del Consumidor con el objeto de aumentar la posibilidad de hacer efectiva la

proteccion de los derechos de los consumidores.

Y es que, dentro de las herramientas mas efectivas que fueron introducidas
por medio de las reformas, nos encontramos con los procedimientos voluntarios y
las demandas en sede civil, puesto que la experiencia ha logrado demostrar que
gracias a ellos existe efectivamente una reparacion del dafio o perjuicio que se causa

al consumidor a raiz de diferentes razones.

Sin embargo, aun existen distintas falencias importantes al respecto, las cuales
terminan por perjudicar la situacion de las personas que se ven afectadas en sus

intereses individuales, materia en la cual no ha habido tantos avances de momento.

A mayor abundamiento, de acuerdo con cifras del Servicio Nacional del
Consumidor, durante enero v julio del afio 2023, se recibieron cerca de 300 mil
reclamos, de los cuales solo un 50%2 fue acogido, reflejando con ello la falta de

efectividad en la proteccion de las personas de los reclamos que hacen de

2 Dato presentado en el reporte de La Tercera (https://www.latercera.com/pulso/noticia/proyecto-que-fortalece-

el-sernac-la-mitad-de-los-reclamos-quedan-sin-resolucion-y-parlamentarios-anticipan-complejo-
debate/7DCCNICHQBD6FIMA7ZXAZR66QI/) [Ult. Vez 05/02/23 18:30 hrs.]
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manera individual ante el incumplimiento de un proveedor y que hoy estan

contenidos en la normativa vigente.

Y es que, a pesar de que la ley faculta al consumidor a acudir a tribunales para
resolver las diferentes controversias, muchas veces esto se torna inconveniente,
debido a que, el costo efectivo de la prestacion o del producto, en muchos casos es
notablemente mas inferior que aquel que involucra la contratacién de un abogado
para interponer una demanda en contra del proveedor del caso; es por ese motivo
gue la sola posibilidad de que los reclamos sean desestimados, no acogidos o no
revisados, hace que acudir a la via judicial no represente una opcién viable, dejando
al consumidor en una situacién de desproteccion frente al eventual abuso de los

proveedores.
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1 Proyecto de ley “SERNAC te protege”

Araiz de todo lo recién mencionado, en la cuenta publica del afio 2023, el Presidente
de la Republica Gabriel Boric anuncid la presentacién de un proyecto de ley que, al parecer,
entregaria al Servicio Nacional del Consumidor, “una institucionalidad que proteja de

manera real a los consumidores de Chile”3.

Es asi como el dia 7 de septiembre de 2023 ingresa finalmente a la Camara de
Diputados, el proyecto de ley Boletin N2 16.271-03 que introduce modificaciones a la ley N2

19.496 sobre proteccidn a los derechos de los consumidores.

El proyecto contempla varios puntos interesantes que seran mencionados a
continuacion, pero dentro de los aspectos a destacar podemos notar que el mensaje indica

que;

“Este proyecto de ley contiene un disefio que toma en cuenta y se hace cargo de estos
reparos, a través de un procedimiento moderno y equilibrado que establece los contrapesos
adecuados dentro del procedimiento sancionatorio y en su relacion con las otras

atribuciones del SERNAC.”*

Con el fin de esquematizar de mejor manera el objetivo final y los contenidos del
proyecto, dividiremos las propuestas mas importantes en cinco puntos, siendo estos; (a)

Las nuevas atribuciones sancionatorias, (b) Gestion de reclamos, (c) Fortalecimiento de las

3 Gabriel Boric Font, 1 de junio 2023, Valparaiso, Chile.
4 Proyecto de ley, Boletin 16.231-03 que "Modifica la Ley de Proteccién a los Derechos de los Consumidores”,
ingresado con fecha 7 de septiembre de 2023.
11
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Asociaciones de consumidores, (d) Reconocimiento del interés general de las personas

consumidoras y (e) Otras modificaciones relevantes.
3.1 Las nuevas atribuciones sancionatorias

En primer lugar, el proyecto le entrega al Servicio Nacional del Consumidor Ila
facultad de imponer sanciones, ademas de considerar diferentes medidas de caracter
correctivo a los proveedores de manera directa, denominado esta facultad en el mensaje
presidencial como una “facultad sancionatoria acotada” ya que esta misma no constituiria

la regla general, sino que, por el contrario, seria la excepcidn.

De acuerdo con lo dispuesto en el proyecto, esta facultad sancionatoria puede ser
aplicable cuando existan infracciones que afectan los intereses individuales de los
consumidores, lo cual debe ser demostrado por medio de un procedimiento, con la finalidad
de que la aplicacién de la sancién en cuestidn sea para casos concretos, y no para casos en

los cuales se vea involucrado el interés difuso o colectivo de los consumidores.

Luego el proyecto, tomando en consideracién lo mencionado en la sentencia del
Tribunal Constitucional Rol 4012 sefialada al comienzo, adopta una serie de medidas que se
traducen en normas que tienen por objetivo una coordinacion institucional de las
correspondientes autoridades, con el objeto de precaver que el Servicio Nacional del

Consumidor no adopte el tan criticado rol de “juez y parte”.

Dentro de los mecanismos orientados a prevenir esta duplicidad funcional
encontramos, por ejemplo, las llamadas “inhibiciones”, herramienta a través de la cual se

busca que, en el caso de que el Servicio Nacional del Consumidor sancione a una empresa
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proveedora determinada, no pueda tomar parte en la representacion judicial de los

consumidores en caso de que estos recurran a los Tribunales para obtener el resarcimiento.

Es necesario mencionar que esto se conecta con lo seifalado en el punto anterior, ya
que el mecanismo empleado para evitar dicha duplicidad corresponde a que la facultad
sancionatoria se le entrega en la proteccion de los derechos individuales de los
consumidores, mientras que la de representacién queda para los casos de interés colectivo

o difuso.

Otra innovacion de este nuevo proyecto se da respecto al procedimiento
sancionatorio, el cual, de acuerdo con lo dispuesto, se gestionaria por medio de una nueva
Subdireccién de Procedimiento Sancionatorio, la que, a grandes rasgos, sera la encargada
de recibir y juntar los antecedentes que se estimen necesarios para poder aplicar una
sancidn, a través de un procedimiento sancionatorio puede comenzar por dos vias, de oficio

o por denuncia de un consumidor.
Lo anterior es abordado en el articulo 50 G-5, el cual dispone:

“El procedimiento sancionatorio estard a cargo de una subdireccion independiente y
especializada dentro del Servicio, denominada Subdireccion de Procedimiento
Sancionatorio. El procedimiento se desarrollard con apego a los principios de imparcialidad,

publicidad, celeridad, no formalizacién y economia procedimental.”>

Ahora, respecto del procedimiento sancionatorio y la sancién propiamente tal, en el

caso de que se confirme que existié efectivamente un abuso o vulneracién al consumidor,

5> Proyecto de ley, Boletin 16.231-03 que “Modifica la Ley de Proteccion a los Derechos de los Consumidores”,
ingresado con fecha 7 de septiembre de 2023.
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el Servicio Nacional del Consumidor cuenta con diferentes vias de sancion®, en donde
destaca la multa a beneficio fiscal, debido, principalmente, a que el monto de la
mencionada multa se adecuaria en funcidn del tamano de la empresa proveedora

sancionada.

De todos modos, es importante mencionar que las decisiones que el Servicio
Nacional del Consumidor haya adoptado a partir de este procedimiento pueden ser objeto
de revisidn por via recursiva, en donde dichos recursos permitirdn que se revise tanto el

fondo como la forma de la decision.
3.2 Gestion de reclamos

Respecto a la gestion de reclamos de los consumidores, el proyecto de ley viene
a reforzar lo que actualmente existe; en donde, una primera medida, es la obligatoriedad a
los proveedores de responder a los reclamos interpuestos en su contra, lo que se encuentra

debidamente incorporado en el articulo 50 G-3 del proyecto de ley de |a siguiente manera:

“Si el proveedor injustificadamente no responde al reclamo dentro de los diez
dias sefalados en el inciso segundo del articulo 50 G-1, podrad ser sancionado con multa de
hasta 100 unidades tributarias mensuales, conforme al procedimiento del pdrrafo 3° del

Titulo IV.”7

Y es que, para reforzar la gestion de reclamos, el proyecto de ley cuenta con una

norma que obliga a las empresas a contar con un sistema propio de gestion de reclamos,

6 Otras sanciones que estan contenidas en el proyecto y que podemos mencionar podrian ser: mandatar el cese
de la conducta vulneratoria u ordenar, por ejemplo, la devolucién de cobros indebidos.
7 Proyecto de ley, Boletin 16.231-03 que “Modifica la Ley de Proteccion a los Derechos de los Consumidores”,
ingresado con fecha 7 de septiembre de 2023.
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los cuales ademas deben ser debidamente registrados, incorporando, ademds como una

infraccion a la Ley del Consumidor la ausencia injustificada de respuesta al reclamo.

Ahora, cabe mencionar que un punto que ha sido fuente de debate es la
responsabilidad de los intermediarios, la cual se encuentra contemplada precisamente en

el ambito de gestién de reclamos, de la siguiente manera:

“Articulo 43: El proveedor que actue como intermediario en la comercializacion
de bienes o servicios responderad directamente frente al consumidor por el incumplimiento
de las obligaciones contractuales, sin perjuicio de su derecho a repetir contra los que

resulten responsables.”®

Y es que esta norma viene a consagrar la obligatoriedad para las empresas
intermediarias de responder ante el incumplimiento de uno de los proveedores que vende

o presta servicios por diferentes medios.

Otro punto importante respecto de la gestion de reclamos corresponde al plazo
legal que tienen los proveedores para acoger o rechazar el reclamo, el cual, de acuerdo con

el proyecto de ley, es de 10 dias habiles y puede producir dos efectos:

a) Se acoge el reclamo, la solucién a la cual se ha arribado tendra caracter de
transaccion extrajudicial. La circunstancia de haberse arribado a este
acuerdo tendrd que ser debidamente certificado por el Servicio Nacional del

Consumidor y el acta de transaccion tendrd mérito ejecutivo siempre que

& Proyecto de ley, Boletin 16.231-03 que “Modifica la Ley de Proteccion a los Derechos de los Consumidores”,
ingresado con fecha 7 de septiembre de 2023.
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b) esté debidamente certificada. Lo anterior, permitird exigir el cumplimiento

del acuerdo ante los Tribunales de Justicia.

c) Nose acojaelreclamo o el consumidor decida rechazar la oferta, el Servicio
Nacional del Consumidor podra iniciar un procedimiento sancionatorio
siempre y cuando la persona consumidora ratifique el reclamo ante él
dentro del plazo de 15 dias habiles. De realizarse debidamente este proceso,

el reclamo pasaria a tener cardcter de denuncia.

d) Si la empresa no responde, el Servicio Nacional del Consumidor podra

iniciar un procedimiento sancionatorio previa ratificacion del reclamo.
3.3 Fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores.

El presente proyecto de ley fortalece el rol de las asociaciones de consumidores
al otorgarle fuerza de titulo ejecutivo a los acuerdos que se alcancen entre el Servicio

Nacional del Consumidor y estas asociaciones.

Lo anterior es contenido en el articulado del proyecto de ley de la siguiente

manera:

“Inciso sequndo nuevo articulo 11 quater: Si el proveedor ofrece alternativas
de solucion y el consumidor afectado o la micro o pequeia empresa que actue como tal las

acepta, las Asociaciones de Consumidores certificardn dichos acuerdos, los que tendrdn el
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cardcter de transaccion extrajudicial y, una vez cumplidas sus estipulaciones, extinguirdn las

acciones del consumidor para perseguir la responsabilidad del proveedor.”’

Por otro lado, sefala el mensaje presidencial que, dentro del sistema que se
crea para resguardar los intereses individuales de los consumidores, las asociaciones de
consumidores podran mantener un rol de representacién de aquellas en el procedimiento

sancionatorio ante el Servicio Nacional del Consumidor o ante los Tribunales de Justicia.
3.4 Reconocimiento del interés general de las personas consumidoras

De acuerdo con lo sefalado en el mensaje presidencial, el interés general de los
consumidores en la actualidad no tiene reconocimiento expreso en el Derecho del
Consumidor. Es mas, se trata de una construccion que se ha ido elaborando a partir de la
jurisprudencia de nuestros Tribunales de Justicia, no encontrando asidero en la legislacién

vigente.

En este sentido, se incorpora una modificacién al articulo 58 actual relativo a
las funciones del Servicio Nacional del Consumidor, sefialando que este debera velar por el
cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y demas normas que digan relacién
con el consumidor, proteger el interés general de los consumidores, difundir los derechos y

deberes del consumidor y realizar acciones de informacién y educacion del consumidor.

3.5 Otras Modificaciones

% Proyecto de ley, Boletin 16.231-03 que “Modifica la Ley de Proteccion a los Derechos de los Consumidores”,
ingresado con fecha 7 de septiembre de 2023.
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El proyecto a su vez considera otras modificaciones que pueden ser
relevantes analizar a medida que avance la tramitacion del proyecto de ley, en donde
podemos encontrar variadas disposiciones que consideran temas tales como la obligacién
de posventa, la cual corresponde a la obligacién que tienen los proveedores de responder
las distintas solicitudes que tengan los consumidores por medio de un canal oficial; la

publicidad no sexista o el trato digno.

Como podemos apreciar, estas modificaciones son de caracter muy variado
y, a primera vista, cuentan con un componente mas politico que técnico, por lo que es
fundamental no perder el foco del proyecto de ley e ir analizando estos articulos con miras
al objetivo del proyecto y no con fines politicos, para asi privilegiar la discusién en los temas

centrales del proyecto de ley que ya han sido expuestos a lo largo de este informe.
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IV. Tramitacion del proyecto de ley

El proyecto se encuentra aun en Primer Tramite Constitucional; fue aprobado en
general por la Comision de Economia, Fomento; Micro, Pequefia y Mediana Empresa;
Proteccién de los Consumidores y Turismo, el dia 23 de enero de 2024, luego de varios
meses de audiencias, dando paso ahora a la discusidn en particular, la cual se debe retomar

al inicio del nuevo afio legislativo en marzo del 2024.

La votacion efectuada el dia 23 de enero fue la siguiente:

Diputado A favor En contra Abstencion
Diputado Mellado X

Diputado Barrera X

Diputado Bernales X

Diputado Bravo X

Diputado Calisto X

Diputada Cid X

Diputado De |Ia X

Carrera

Diputado Lavin -

Diputado Manoucheri X

Diputado Matheson X

Diputada Morales X

Diputado Pino X

Diputada Weisse X

Resultado: 7 6 0
aprobado
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V. Constitucionalidad del proyecto de ley

Uno de los temas mas importantes que debian abordarse con la presentacion de
este nuevo proyecto de ley es la constitucionalidad del mismo, traducido en si, al final del
dia, se habia logrado corregir o no aquellas falencias que fueron previamente

diagnosticadas por el Tribunal Constitucional el afio 2018.

Y es que actualmente expertos en la materia, se han pronunciado en favor y en
contra de la iniciativa presidencial por precisamente no haberse corregido los vicios

contenidos en la sentencia del Tribunal Constitucional.

En este sentido, hay quienes consideran que en el proyecto de ley el Servicio
Nacional del Consumidor ostenta todavia calidad de “juez y parte”, por lo que, sin perjuicio
de que el Ejecutivo no ocupa la misma técnica legislativa del proyecto anterior, de igual

manera podria suscitar eventualmente un futuro requerimiento al Tribunal Constitucional.
En esa linea, la abogada Ximena Castillo, exjefa juridica del SERNAC, indica:

“(...) el SERNAC actuaria como juez y parte. El proyecto, aunque escrito de otra forma,
tiene las mismas debilidades del primer intento de entregar estas facultades a SERNAC
objetado por el Tribunal Constitucional en 2018. No tiene garantias de imparcialidad e
independencia, entre otros motivos, porque la estructura organizacional dejaria a la nueva
subdireccion jerdrquicamente subordinada a las directrices e interpretaciones de ley que
puede hacer el director nacional, debilitando su autonomia en las decisiones.” (Castillo,

2024)10

10 Castillo, Ximena en Diario Financiero, https://www.df.cl/opinion/columnistas/sernac-te-protege [Ult. Vez
05/02/2023 19:58 hrs.]
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Y es que esta postura ha sido sostenida también por académicos que han
participado de la tramitacién del proyecto de ley siendo recibidos en audiencia por los

parlamentarios integrantes de la Comisidn.

En este sentido, el profesor Tomas Jordan sefialaba en su exposicién de fecha 8
de enero del presente, que, efectivamente, los vicios de constitucionalidad que tiene el
proyecto, en particular el de imparcialidad, no se supera, porque permite al Servicio
Nacional del Consumidor conocer, resolver y sancionar los reclamos individuales; cuando,
al mismo tiempo, sera representante de los consumidores en las demandas colectivas o

difusas.

Ahora bien, para poder examinar esto, debemos tener claridad de que significa que
el juez, el 6rgano que sanciona, sea imparcial; que significa el vulnerado, o eventualmente

vulnerado, principio de imparcialidad.

En este sentido, el profesor Jordan sefialaba en su presentacién que “De acuerdo
con el Tribunal Constitucional “el concepto de imparcialidad estd ligado al principio de
independencia de los jueces que sancionan y, por ende, al concepto de jurisdiccion. Quien la
ejerce debe ser imparcial. La idea de imparcialidad se conforma con base a la idea de
ausencia de prejuicios. El juez debe ser libre de prejuicios. La idea de imparcialidad como
elemento de la esencia del derecho a un procedimiento racional y justo. Esta idea de
ausencia de prejuicios no es una idea nueva, sino que viene de la jurisprudencia italiana,
espafiola. Es decir, la ausencia de prejuicios se sostiene en que las partes no sepan de

antemano lo que resolverd el juez”.

El principio de imparcialidad, a juicio del profesor Jordan, se ve afectado en el

proyecto de ley en estudio porque no exige ni mucho menos garantiza una ausencia de
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todo prejuicio. Esto se expresa en que una materia puede ser objeto de reclamo
individual si redne los requisitos, pero si reune los requisitos de una demanda colectiva
podrd ser objeto de representacidn judicial por el mismo Servicio Nacional del Consumidor
y solamente por decision de él. Es el mismo Servicio el que decide entonces si va a ser juez

o0 parte.

El SERNAC, de acuerdo con la forma en que estd considerado en el proyecto, nunca
se muestra ajeno a los hechos y siempre es representante de un interés; hay un riesgo
importante de que siempre tenga un prejuicio involucrado pues, necesariamente, tiene que

haber hecho un andlisis sobre la procedencia, por ejemplo, de una accién colectiva o difusa.

Esto se afirma cuando declara inadmisible un reclamo individual porque hay un
interés colectivo involucrado o porque la infraccidn inicialmente no deriva del mismo acto,
pero en el camino entra en conocimiento de que si. En consecuencia, el SERNAC activara el
procedimiento para apreciar la existencia de una eventual infraccién individual para luego,
ser él mismo quien examine si estd comprometido o no el interés colectivo, transitando de

ser juez de oficio a ser demandante.

Por ultimo, se ha defendido que el proyecto contemplaria una “muralla china” que
impediria la duplicidad de funciones y que permitiria proteger debidamente la garantia
constitucional en comento. Esta llamada “muralla china” se refiere a dos cuestiones
principalmente: en primer lugar, a la competencia especial del procedimiento y, en segundo

lugar, al hecho de que los funcionarios sancionadores no tendrian permitido fiscalizar.

Sin embargo, el problema esta en que, sin perjuicio de lo recién mencionado, el
punto de partida y el punto final serd siempre el Director del Servicio Nacional del

Consumidor.
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Por tanto, la pregunta que hay que hacerse es si esta “muralla china” sirve o no para
gue la resolucién de conflictos sea verdaderamente imparcial, y, de acuerdo con el profesor
Jorddn, no lo es. Por eso hay que definir qué es lo que va a hacer el SERNAC: va a ser un

agente de fiscalizacion o va a ser un representante de intereses.

No obstante, existen hoy académicos que han invocado la tesis contraria, sefialando
gue el proyecto de ley cumpliria a cabalidad con lo mencionado en el fallo del Tribunal

Constitucional, no teniendo el Servicio Nacional del Consumidor esta dualidad de funciones.

En este sentido se pronuncid el profesor Pablo Soto, profesor de la Universidad
Austral, quien sefal6 en su exposicion ante la Comisidon que la iniciativa presidencial estaria
en lo correcto pues el Tribunal Constitucional declaro inconstitucional un conjunto de
potestades especificas que reunidas convertian al Servicio Nacional del Consumidor en juez,
cuestién que cambia en el proyecto que hoy se discute dado que este inviste al SERNAC de

diferentes atribuciones que no le permitirian contar con tal calidad.

Por otro lado, asegura el profesor que “el SERNAC no puede ser parte”. Esto sucede
en aquellos casos en que el Servicio representa al consumidor y resuelve contra el
proveedor. Sefiala que, desde luego, es claro que cuando el Servicio sanciona no

“representa” al consumidor.

Continuando con lo mencionado en la exposicién por don Pablo Soto, la
administracion no representa un interés particular ni propio, sino que, de acuerdo con Soto
Kloss, su interés es el interés general, el bien comun (sin perjuicio de que se cuestione

fuertemente que estos términos puedan ser tratados como sinénimos).

Aun asi, el proyecto impide que el SERNAC ejerza su potestad sancionatoria y

defienda a los consumidores al mismo tiempo puesto que el mecanismo propuesto
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por el proyecto de ley funciona de la siguiente manera: se ingresan denuncias por
casos que presentan un evidente caracter colectivo, el Servicio declarara la inadmisibilidad
de la denuncia y canalizara el reclamo para ejercer otras acciones que sean procedentes. Si,
por el contrario, el SERNAC inicia el procedimiento y durante su transcurso toma
conocimiento de antecedentes que dan cuenta de su caracter colectivo, como el inicio de
una demanda por una asociacidon de consumidores, deberd terminar anticipadamente el

procedimiento, archivandolo.

Si el SERNAC sanciona un caso que era colectivo, no podrd, consecuentemente,
demandar colectivamente después, sin embargo, estos casos podrdn siempre ser

representados por asociaciones de consumidores y grupos de consumidores.

Entonces, a raiz de lo expuesto es que podemos ver que la discusién en torno a si
existe o no un vicio de constitucionalidad por existencia de la condicién de “juez y parte”
del Servicio Nacional del Consumidor, de la manera en que esta contenido en el proyecto

no es del todo pacifica.

Por ultimo, también es importante mencionar que, de acuerdo con el mensaje
presidencial, los informes elaborados por el Servicio tendrian presuncidn legal respecto de

su contenido.

El problema que se genera en torno a esto es que, del analisis de la norma, se podria
concluir que casi todo tiene presuncion de legalidad, pues su redaccidn no especifica de qué
tipo de informacién estamos hablando o, por ejemplo, cudles son los mecanismos a través
de los cuales el Servicio Nacional del Consumidor tiene que haberse hecho de esta

informacion.
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La redaccién de la norma es la siguiente:

“Asimismo, los informes elaborados por el Servicio, con la informacion que sea
recabada mediante el ejercicio de sus facultades legales y/o mediante la informacion que
sea aportada por proveedores, ya sea de forma voluntaria o a solicitud, gozardn de
presuncion legal respecto de su contenido, en tanto contenga un listado de las fuentes y

documentos tenidos a la vista durante su elaboracion.”

De ser asi esta situacion, y realmente casi todo tuviera presuncién de legalidad, se
estaria vulnerando la igualdad de armas entre las partes, al no haber un equilibrio en las

herramientas con las que estas contarian en juicio.

Es a través de estas discusiones que podemos notar que el problema de
constitucionalidad todavia no se encuentra totalmente zanjado, por lo que en este sentido,
lo mas prudente puede ser esperar a ver como avanza la discusion en particular con la
finalidad de ver si se resuelven las contiendas a que da pie la controversia o, en su defecto,

profundizan el problema de la inconstitucionalidad.
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V. Comentarios Finales.

El proyecto de ley presentado por el Ejecutivo, sin perjuicio de tener una intencién
loable pues busca emparejar una cancha tan compleja como es la de Derecho de Consumo,
sigue siendo una incognita, ya que, debido al tramite legislativo en la que se encuentra, aldn
es una etapa muy preliminar para tener una idea de cudles elementos de la norma

apareceran con mayor fuerza a quedar en un texto definitivo y cuales no.

De todos modos, es importante tener presente que se trata de un proyecto
compuesto por elementos de la mas variada indole, en el que encontramos un fuerte
componente técnico pero también un importante componente politico, por lo que es
esperable que la tramitacién de la misma se lleve de la manera mas transparente posible,
teniendo en cuenta que, a raiz de los cuestionamientos que fueron mencionados en esta
exposicidn, existen valores importantes que pueden verse comprometidos y, por lo tanto,

hacen imperiosa la consideracién de absolutamente todos los elementos de la discusion.

Ahora, en cuanto a los mecanismos de solucidn de conflictos, el profesor Lorenzini,
en una entrevista al Diario Constitucional se referia a la efectividad del proyecto y, en

especial, al mecanismo:

“Si acaso se pretende facilitar la solucion de casos individuales, hay otros
mecanismos mucho mds eficientes que darle facultad sancionatoria a Sernac solo para estos
casos como, por ejemplo: facilitar la litigacion en defensa del consumidor por otras
instituciones y establecer la tramitacion electrdnica en los Juzgados de Policia Local, entre

otras soluciones.” (Lorenzini, 2023)
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Entonces, aparece una nueva interrogante muy relevante que es si serd o no
este el mecanismo idéneo para poder materializar la maxima que el Ejecutivo actualmente
enarbola sobre este proyecto como es “SERNAC te protege”. Lo anterior porque, éserd este
el mejor mecanismo para proteger a los consumidores? ¢o se tratara en realidad del mejor

mecanismo para sancionar a los proveedores?

El mismo profesor Lorenzini en su exposicion en la Comision de Economia, Fomento;
Micro, Pequefia y Mediana Empresa; Proteccion de los Consumidores y Turismo, se referia
al problema que hay en Chile en materia de politicas publicas sefialando que existe una
tendencia a “enamorarnos de la solucién y no del problema”, lo que lleva a cometer errores

en los disefios regulatorios por no concentrarse en el problema que se busca solucionar.

El profesor postula que el proyecto no es bueno para los consumidores porque, una
vez en régimen, existe un riesgo muy alto de que dilate los tiempos de solucién y no se logre

la respuesta a los verdaderos problemas de los consumidores.

Sefala que si lo que se esta buscando es dar una solucidn a los problemas, habria
gue comenzar de la circunstancia de que la mayoria de los temas que hoy se reclaman son

temas relacionados con ciertos abusos relacionados con condiciones contractuales.

Entonces, équé tienen que ver las condiciones contractuales con la facultad
sancionatoria? Precisamente el proyecto las relaciona, pero lo hace solamente para aclarar
que todo lo relativo a los términos contractuales abusivos es siempre materia de justicia

local y no forma parte del ambito de aplicacion de la facultad sancionatoria del SERNAC.
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Por consiguiente, la gran parte de la problematica que se pretende solucionar con
este proyecto no va a ser parte de la facultad sancionatoria del Servicio, que seria la nueva
gran herramienta, porque se trataria de cuestiones de orden contractual. Entonces,

¢estamos viendo el problema de los consumidores o estamos enamorados de una solucion?

Entonces, los aprendizajes finales que quedan del proyecto de ley en general es que,
tal como lo mencionaba el profesor Lorenzini, enamorarse del problema puede
perfectamente llevar a financiar, patrocinar e impulsar un proyecto que no resulta ser del

todo socialmente rentable.

El problema que tienen los consumidores hoy existe y todos somos testigos de lo
impotente y frustrante que llega a ser, pues se trata de, como deciamos, una de las canchas

mas disparejas legalmente.

Sin embargo, aqui el problema es diferente y existen soluciones diversas y menos

costosas que se podrian llevar adelante, diferentes de la facultad sancionatoria del SERNAC.
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