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MUNICIPALIDAD SERNAC
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“LA PROTECCION DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS UNA TAREA

COMUN”
- TODO SOBRE LA OCIC
- SOLUCION DE CONTROVERSIAS Y PROCEDIMIENTOS
- MATERIAS CONSULTADAS
- QUEES EL SERNAC
- QUE DICE LA LEY

* AMBITO DE APLICACION
* DEFINICIONES BASICAS
* TEXTO REFUNDIDO

- TODO SOBRE LA OCIC.:

+ OCIC.: OFICINA COMUNAL DE INFORMACION AL CONSUMIDOR

DE LINARES.
e DIRECTORA UNIDAD JURIDICA : ABOGADO, JUDITH VILLAGRAN M.
e ENCARGADA OCIC. : SRA. MAGALI BICHET FLIES
¢ DIRECCION : KURT MOLLER N°391
e FONO : N°560108
o FAX : N°560151
e CORREO : OCICLIN@HOTMAIL.COM.
e HORARIO ATENCION : LUNES A VIERNES DE 9 A 13:30 HRS.
1.- MISION.

La mision principal de la Oficina Comunal de informacién al Consumidor, es educar, informar y
proteger a los consumidores de su comuna y tiene la atribucién de mediar en los conflictos de
consumo entre el Proveedor y Consumidor.

La oficina Comunal de Informacion al Consumidor, funciona en la comuna de Linares, desde el mes
de agosto del afio 1994, gracias al convenio suscrito entre la entidad edilicia y el Servicio Nacional
del Consumidor (SERNAC). ). Convenio destinado a satisfacer las necesidades de la comunidad local
y asegurar su participacién en el progreso econdmico, social y cultural de la comuna. La oficina
tendrd por objeto crear una via de comunicacidon expedita entre el SERNAC y la Municipalidad,
acercando la accion del Gobierno al consumidor que se ve afectado en sus derechos, teniendo
ademds, como uno de sus principales objetivos, servir como lugar de encuentro para una efectiva
participacion de los habitantes de la Comuna en la solucién de los problemas derivados de las
relaciones de consumo.

- SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Cada vez que el consumidor considera que han sido perjudicados sus intereses; cada vez que ve
afectados sus derechos o siente que ha sido victima de un engafio, tiene el derecho y el deber de
reclamar. Si no reclama, si no dice nada, el comerciante o proveedor va a pensar que no hay
problemas y no va a modificar sus procedimientos lesivo.

1.- ;Cémo reclamar?



Acuda al local donde hizo la compra, presente su reclamo al jefe o duefio del negocio, con boleta o
garantia en mano. SI NO HAY SOLUCION: recurra al SERNAC o a la oficina de Informacién al
Consumidor (OCIC) de Linares.

2.- La mediacion.

La ley establece un procedimiento de mediacién a cargo del SERNAC u OCIC. por su intermedio, las
partes — Consumidores y Proveedores — pueden llegar a un acuerdo que satisfaga a ambas.

Este acuerdo tendrd el cardcter de transaccién extrajudicial. En otras palabras, es un contrato
mediante el cual las partes resuelven extrajudicialmente su controversia. Y produce el mismo efecto
que una sentencia judicial.

3.- En el Juzgado de Policia Local.

También puede presentar su reclamo directamente al Juzgado de Policia Local correspondiente a la
comuna en que se celebré el contrato o se cometid la infraccion.

4.- Patrocinio de abogado.

La demanda se presenta por escrito ante el Juez de Policia Local y no requiere patrocinio de
abogado.

Las partes pueden comparecer personalmente, sin necesidad de apoderado o abogado habilitado, al
comparendo de contestacion y prueba.

5.- Comparendo.

Presentada la demanda, el Tribunal cita a las partes a una audiencia que tiene por objeto procurar el
avenimiento. Si éste no se produce, en la misma audiencia se da contestacion a la demanda y se rinde
la prueba. En esta ocasion se puede presentar la lista testigos.

6.- Intervencion del SERNAC.

El SERNAC podrd denunciar las infracciones al tribunal competente y hacerse parte en aquellas
causas que comprometan los intereses generales de los consumidores.



* FORMULARIOS DE DENUNCIA

K2
. Ne. CASO:

'-.-EhEIT:.I:-::La. FECHA INGRESO:
INGRESADO POR:

FORMULARIO UNICO DE ATENCION DE PUBLICO

Datos del Consumidor (a

Nombres: Apellidos: Rut: -
Direccion:

Comuna: Region:

Teléfono: E-mail:

Datos Empresa o Comerciante

Nombre Comercial: Rut:
Direccion:

Comuna: Region:

Teléfono: E-mail:

Fecha del Hecho: No. Boleta y/o Contrato:

Explique a continuacion como ocurrieron los hechos:

Sigaa la vueltm——>

Qué solucion solicita:

Autorizo publicar la
informacion Sl NO FIRMA DEL CONSUMIDOR

en los medios de prensa

Importante: Este Reclamo no interrumpe, por su presentacién ante SERNAC, el plazo de prescripcién de la
infraccion respectiva, que es de seis (6) meses, contado desde que se haya incurrido en la conducta
infraccional (Articulo 26, Ley N° 19.496)

Pé4gina Web: www.sernac.cl, ociclin@hotmail.com

Linares. Teléfonos 560108 Fax- 560151

Cambiarle la Cara a Chile en materia de consumo es tarea de todos

- MATERIAS CONSULTADAS.



e Las materias consultadas en la oficina Comunal de Informaciéon al Consumidor no siempre
corresponden al dmbito fijado en la Ley N°19.496 que establece normas sobre proteccion de los
Derechos de los Consumidores.

e Es asi como quedan fuera de su dmbito “las actividades de produccién, fabricacién, importacion,
construccion, distribucién y comercializacion de bienes o prestacion de servicios, reguladas por
leyes especiales, art.2° inciso 3° de la ley 19.496.

¢ Sin embargo, eso no significa que no se pueda orientar e informar adecuadamente al respecto. De
ahi que estas oficinas se hayan transformado en el transcurso del tiempo en facilitadoras de
gestion entre consumidor-proveedor, orientadoras, informadoras y mediadoras.

¢ (Quedan fuera de la ley las siguientes materias en las cuales la OCIC puede desarrollar las
siguientes gestiones.

1.- ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLE

GESTION : Orientacién, informaciéon y mediacién, las que se pueden realizar con la empresa que
corresponda.

ORGANISMO RESPONSABLE : Superintendencia de Electricidad y Combustible, SEC.
2.- AGUA Y ALCANTARILLADO

GESTION : Orientacion, informacién y mediacion, las que se pueden realizar con la Empresa
Sanitaria que corresponda.

ORGANISMO RESPONSABLE : Superintendencia de Servicios Sanitarios, SISS.
3.- TELEFONIA Y TELECOMUNICACIONES EN GENERAL

GESTION : Orientacion, informaciéon y mediacién, las que se pueden realizar con la empresa
telefénica o compainia que corresponda.

ORGANISMO RESPONSABLE : Subsecretaria de Telecomunicaciones, SUBTEL. Ley 556/98
“Reglamento sobre Tramitacién y Resolucion de los Reclamos de Servicios de Telecomunicaciones.

4.- EDUCACION

GESTION : Orientacién, informacién y mediacién, las que se pueden realizar con la Direccién del
Colegio respectivo.

- Corporacion Municipal de Educacién
- Direccién Provincial de Educacién

- Consejo Superior de Educacion

- Ministerio de Educacién

- Tribunales.

S.- FONDOS DE PENSIONES INP. AFP.

GESTION : Orientacién, informacién y mediacién, las que se pueden realizar con el empleador y/o
sistema de previsional que corresponda o la empresa que corresponda.

- LN.P.

- AFP.

- Inspeccién del Trabajo

- Superintendencia de AFP.
- Ministerio del Trabajo

- Tribunales

6.- SALUD PREVISIONAL FONASA - ISAPRE

GESTION : Orientacién, informacién y mediacién, las que se pueden realizar con el empleador y/o
sistema previsional que corresponda.

- FONASA
-  ISAPRE
- Ministerio de Salud



- Asociacion de Isapres
- Superintendencia de Isapres
- Tribunales.

7.- SEGUROS

GESTION : Orientacion, informacién y mediacion, las que se pueden realizar con la aseguradora o
corredora de seguros que corresponda.

ORGANISMO RESPONSABLE : Superintendencia de Valores y Seguros.
8.- BANCOS Y FINANCIERAS

GESTION : Orientacién, informaciéon y mediacion, las que se pueden realizar con la gerencia,
departamentos o unidades de atencion clientes.

ORGANISMO RESPONSABLE : Superintendencia de Bancos y Financieras.
9.- ALIMENTOS

GESTION : Orientacion, informacién y mediacion, las que se pueden realizar con el proveedor que
corresponda.

ORGANISMO RESPONSABLE : Servicio de Salud del Ambiente.
10.- SEGURIDAD SOCIAL
GESTION : Orientacién, informacién respecto a materias que se indican:

- Ley de accidentes laborales y enfermedades profesionales
- Asignacion Familiar

- Subsidio de Cesantia

- Licencias médicas

- Subsidio familiar SUF.

- Subsidio Asistencia PASIS

ORGANISMO RESPONSABLE : Superintendencia de Seguridad Social.

- (QUE ES EL SERNAC?

El  Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es un servicio publico, funcionalmente
descentralizado (dotado de personalidad juridica y patrimonio propio) y desconcentrado
territorialmente, es decir con presencia, a través de direcciones investidas de algunas atribuciones, en
todas las regiones del pais.

El Servicio Nacional del Consumidor estd sujeto a la supervigilancia del presidente de la republica a
través del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion.

El SERNAC debe:

- Velar por el cumplimiento de las disposiciones de la Ley de derechos del Consumidor y demads
normas relacionadas con el consumidor;

- Difundir los derechos y deberes del consumidor, y

- Realizar acciones de informacion y educacion del consumidor.

Su Director Nacional es : JOSE ROA RAMIREZ
Direccién : Teatinos N°50 Santiago
Fono : 02-3519216

Su Director Regional es: ALEX SOTO ANDRADE
Direccién : 2 Norte N°840 Talca

E.mail : Talca@sernac.cl

Fonos  :071-218406 - 231123

Fono Fax : 232566.

La ley concibe, en el fondo, una articulacion sistémica de proteccion de los derechos de los
consumidores, dotando a éstos de los elementos indispensables para actuar en su propia defensa,



tanto individual como colectivamente, y asignando al estado el rol de suministrar informacion
analitica y de velar por el cumplimiento de las normas de proteccién al consumidor.

El SERNAC asume, en esta materia, un rol central de relacién, informacion y asesoria, sin perjuicio
de las atribuciones propiamente fiscalizadoras a cargo de los servicios publicos que las tienen
conferidas por ley.

ORGANOS COMPETENCIA
Tribunales ordinarios de justicia. Conocer, investigar y sancionar hechos que
revistan caracteres de delitos
Servicio de Salud. Aplicar sanciones administrativas

contempladas en la legislacion sanitaria

Superintendencia de Bancos y Financieras. | Aplicar sanciones administrativas y las
medidas  correctivas previstas en la
legislacion bancaria.

Superintendencia de valores y Seguros Aplicar las  sanciones 'y  medidas
Fondos mutuos y otras andlogas. contempladas en las normas legales sobre
compaiiias de seguros, administradoras de
fondos de terceros.

Superintendencia ~ de  Electricidad  y|Aplicar las medidas y sanciones previstas en

Combustible. las leyes especiales sobre electricidad, gas e
hidrocarburos.

Subsecretaria de Telecomunicaciones Aplicar las medidas 'y  sanciones
contempladas en la legislaciéon sobre
telecomunicaciones.

Superintendencia de Isapres Recibir y resolver reclamos contra esa
entidades.

Superintendencia de Servicios Sanitarios Recibir y resolver reclamos contra las
empresas de ese rubro.

Superintendencia Seguridad Social Recibir y resolver reclamos contra los

organismos administradores de licencias
médicas, subsidios cesantia, familiar,
pensiones y otros.

En el cumplimiento de sus objetivos el Servicio Nacional del Consumidor a suscrito convenios de
cooperacion con la mayoria de la Superintendencias, en la conveniencia de identificar permanente las
mejores formas de acceder con informacion relevantes a los clientes de los distintos prestadores de
servicios, y realizar las acciones que faciliten el conocimiento efectivo por parte de éstos de dicha
informacion, con el objeto de que puedan disponer de herramientas que les permitan una mejor
negociacion de sus eventuales diferencias con el respectivo prestador, o bien, al momento de requerir
los diferentes servicios que por éste le puedan ser suministrado.

En este aspecto las oficinas Comunales OCIC, bajo la coordinacion de SERNAC, ofrecen una
interesante alternativa para avanzar en el logro del objetivo enunciado, las que estdn capacitadas para
identificar la naturaleza de los problemas que los afectan y entregarles una adecuada orientacion
acerca de sus derechos y obligaciones.

- (QUE DICE LA LEY?

La Ley N°19.496 sobre Derechos de los Consumidores reconoce y protege los legitimos intereses
que a todos nos asisten en nuestra cotidiana condicién de adquirentes y contratantes de bienes y
servicios. Al estado le incumbe, en lo fundamental, brindar un marco juridico apropiado a la
obtencién de los propdsitos antes sefialados, velar por que las normas respectivas se apliquen,
resolver a través de la mediacién administrativa o de la jurisdiccion de los tribunales, los conflictos o
controversias que surjan y proveer informacion analitica y comparativa sobre los bienes y servicios
que se ofrecen al publico, asi como sobre las practicas de su comercializacion, todo ello con el objeto
de ilustrar mejor la toma de decisiones por los consumidores. Sin embargo, al consumidor le
corresponde asumir el papel principal en la defensa de sus propios intereses. Individualmente, al
momento de actuar como tales en la contratacion de bienes y servicios o reaccionar frente a los
problemas que le afecten, asi como muy especialmente a través de las organizaciones que constituyan
para promover sus derechos, podrdn contribuir al sano y ecudnime funcionamiento del mercado.



No obstante, para que los consumidores puedan efectivamente asumir ese necesario protagonismo es
menester, entre otros factores, que conozcan adecuadamente la legislacion que los protege y sepan
hacerla valer en cada situacién concreta. A continuacién, aspectos relevantes de la citada Ley:

2.1.- AMBITO DE APLICACION :
Esta Ley provee a los consumidores de los medios necesarios para la defensa de sus intereses.
2.2.- DEFINICIONES BASICAS:

Para una mejor comprensién de su contenido, la Ley define de la siguiente manera los principales
conceptos que utiliza:

- Informacién basica comercial
- Publicidad

- Anunciante

- Contrato de adhesién

- Promociones

- Oferta

Deberes y derechos de los consumidores:

- Derecho a libre eleccion del bien o servicio.

- Derecho a una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio,
condiciones de contrataciOn y otras caracteristicas relevantes del mismo

- Derecho a no ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y servicios.

- Derecho a la seguridad en el consumo de bienes o servicios y a la prestacion de la salud y el
medio ambiente.

- Derecho a la reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de los dafios materiales y morales
en caso de incumplimiento.

- Derecho a la educacién para un consumo responsable.

- Informarse responsablemente sobre las caracteristicas relevantes de los bienes y servicios
ofrecidos en el mercado, su precio y condiciones de contratacion.

- Adoptar todas las medidas a su alcance para evitar riesgos que puedan derivarse del uso o
consumo de bienes y servicios.

- Accionar de acuerdo a los medios que establece la Ley para obtener la reparaciéon o
indemnizacién de los dafios materiales y morales derivados de actos de consumo.

Principales obligaciones del Proveedor:
La Ley sefiala cuatro obligaciones bdsicas del proveedor, ellas son:

- Respetar los términos, condiciones y modalidades conforme a las cuales ha ofrecido o convenido
con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio.

- Informar al consumidor cuando expenda productos con alguna deficiencia, usados o
refaccionados o cuando en su fabricacion se hayan utilizado partes o piezas usadas.

- La prohibiciéon de negar, injustificadamente, la venta de bienes o la prestaciéon servicios
comprendidos en su respectivo giro.

- Respetar la dignidad y los derechos de las personas, observando el tratamiento deferente a sus
clientes y excluyendo conductas vejatorias o humillantes a propdsito de cualquier circunstancia.
En caso de sorprender al consumidor en la comisién de un delito, se limitard a ponerlo a
disposicién de las autoridades competentes.

Otras obligaciones especificas:

- Respeto al precio

- Reposiciéon o cambio

- Informacién

- Promociones y ofertas

- Crédito

- Prestacion de servicios de reparacion
- Productos potencialmente peligrosos
- Entrega de antecedentes al SERNAC

Normas sobre informacion y publicidad:



Para obtener los bienes y servicios mds apropiados para la satisfaccion de nuestras necesidades se
debe, en primer lugar, tener conocimiento de su existencia y, luego, hay que conocer sus
caracteristicas, su utilidad , su precio. De lo primero suele encargarse la publicidad. Lo segundo
constituye la informacién comercial que necesitan los consumidores para poder elegir. La
informacion bésica comercial estd formada por los datos, instructivos, antecedentes o indicaciones
que el proveedor debe suministrar obligatoriamente, en cumplimiento de una norma juridica, al
publico consumidor. Para obtener los bienes y servicios mds apropiados para la satisfaccién de
nuestras necesidades se debe, en primer lugar, tener conocimiento de su existencia y, luego, hay que
conocer sus caracteristicas, su utilidad , su precio.

Una serie de productos, cuyas caracteristicas no son evidentes a simple vista, deben tener un rétulo o
una etiqueta con la informacién que la norma juridica dispone. Tal es el caso de medicamentos,
productos alimenticios envasados, cecinas, calzados y textiles, tejidos planos y vestuario.

La publicidad es toda comunicaciéon que el proveedor dirige al puiblico consumidor, por cualquier
medio, para informarlo y motivarlo a consumir un determinado o contratar un servicio.

Normas de equidad en los contratos de adhesion:

El contrato de adhesiéon es un contrato tipo, uniforme, que ha sido elaborado y redactado por el
proveedor de los bienes o servicios y que no admite modificaciones. El consumidor sélo puede
aceptarlo o rechazarlo en su totalidad. A lo sumo, en determinados casos, pueden afadirseles
clausulas especiales (las llamadas condiciones particulares) convenida o negociadas entre las partes.
La ley para restablecer, en parte, el equilibrio que debe haber entre los contratantes declara nulas las
clausulas abusivas y establece exigencias con lo cual pretende terminar con las cldusulas sorpresivas
y con la letra chica.

Garantia, cambio y devolucion.

- Garantia legal :

La ley opera una profunda innovacién al establecer la garantia legal. En virtud de esta garantia,
dentro de un plazo determinado, el consumidor podrd reclamar de los defectos esenciales de calidad o
cantidad que presenten los productos o servicios.

- Cambio o devolucién:

El consumidor tiene derecho a que le cambie el producto defectuoso o a devolverlo y obtener el
reembolso del precio pagado por él.

El cambio o la devolucién puede operar en siete casos, de los cuales interesa destacar tres, por ser los
que pueden afectar a un mayor nimero de consumidores y ocurrir mds frecuentemente:

1.- Ineptitud para el uso indicado

2.- Deficiencias subsistentes

3.- Defectos o vicios ocultos.

- Plazos.

La reclamacion por defectos en los productos se puede hacer dentro de los tres meses posteriores a la
entrega del bien. En el caso de los servicios, el plazo es de los diez dias habiles posteriores a su

terminacion.

La garantia legal es una garantia minima, obligatoria y de alcance general, por lo cual si el proveedor
ha ofrecido una garantia por mayor plazo o de mds amplia cobertura, serd ésta la que prevalecerd.

Normas sobre operaciones con crédito director

El mercado ofrece a los consumidores numerosas y diversas alternativas de crédito para financiar sus
compras.

- Informacion obligatoria.

En todas las operaciones en que se conceda crédito directo al consumidor, la ley obliga al proveedor
a entregarle la siguiente informacién:

a).- El precio al contado del bien o servicio;



b).- La tasa de interés aplicable sobre los saldos de precio y la tasa de interés moratoria en caso de
incumplimiento.

c¢).- Cualquier pago adicional que fuere procedente cobrar.
d).- Las alternativas de monto y nimero de pagos a efectuar y su periodicidad;
e).- El sistema de cdlculo de los gastos que genere la cobranza de los créditos impagos.

Las letras a y b deberan ser indicadas en los bienes que se exhiban en vitrinas, anaqueles
o estanterias.

Normas sobre servicios de reparacion.

En materia de prestacion de servicios, la ley contempla normas especiales de garantia en beneficio
del consumidor.

Establece que en la reparacion de cualquier tipo de bienes el prestador del servicio debe utilizar
repuestos nuevos y adecuados. El proveedor deberd especificar, en la boleta o factura, los repuestos
empleados, el precio de los mismos, el valor de la mano de obra y el plazo por el cual se hace
responsable del servicio o reparacion. De no garantizar la calidad del trabajo ejecutado, la ley fija un
término de 10 dias habiles durante el cual opera una garantia legal.

Ademads, existe un plazo para retirar las especies entregadas en reparacion del plazo de un afio,
contado desde la fecha de encargo.; de no retirarla, se entenderd abandonado a favor del prestador de
servicio.

Normas sobre seguridad de los productos.

Los productos que se ofrecen en el mercado no deben presentar riesgos para la salud ni para la
seguridad de las personas o de sus bienes y, de ser riesgosos, el proveedor deberd adoptar las
medidas que resulten necesarias para realizarla en adecuadas condiciones de seguridad. Por otra
parte, en aquellos productos potencialmente peligrosos para la salud e integridad de los
consumidores, el proveedor deberd indicar en los mismos, o instructivos anexos, las advertencia e
indicaciones necesarias.

La ley considera el caso de que, con posterioridad a la introduccién del bien en el mercado, el
fabricante, importador o distribuidor se percate de la existencia de peligros o riesgos no previstos
oportunamente. En tal evento, la norma obliga a poner el hecho en conocimiento de la autoridad
competente para que adopte las medidas preventivas y correctivas necesarias.

ESTABLECE NORMAS SOBRE PROTECCION DE LOS DERECHOS

DE LOS CONSUMIDORES
(Publicada en el Diario Oficial de 7 de marzo de 1997)

] TITULO |
Ambito de aplicacion y definiciones basicas

Articulo 12 .- La presente ley tiene por objeto normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, establecer las infracciones en perjuicio del consumidor y senalar el
procedimiento aplicable en estas materias.

Para los efectos de esta ley se entendera por:

1.- Consumidores o usuarios: las personas naturales o juridicas que, en virtud de
cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan o disfrutan, como destinatarios
finales, bienes o servicios'.

2.- Proveedores: las personas naturales o juridicas, de caracter publico o privado, que
habitualmente desarrollen actividades de produccion, fabricacién, importacién,
construccion, distribucion o comercializacion de bienes o de prestacion de servicios a
consumidores, por las que se cobre precio o tarifa.

"'N° 1 reemplazado por articulo tinico, nimero 1, letra a), de la ley modificatoria.



No se considerara proveedores a las personas que posean un titulo profesional y
ejerzan su actividad en forma independiente®.

3.- Informacién basica comercial: los datos, instructivos, antecedentes o indicaciones que el
proveedor debe suministrar obligatoriamente al publico consumidor, en cumplimiento de una norma
juridica.

Tratandose de proveedores que reciban bienes en consignacion para su venta, éstos
deberan agregar a la informacién basica comercial los antecedentes relativos a su situaciéon
financiera, incluidos los estados financieros cuando correspondan.

En la venta de bienes y prestacion de servicios se considerara informacion comercial
basica, ademas de lo que dispongan otras normas legales o reglamentarias, la identificacion del
bien o servicio que se ofrece al consumidor, asi como también los instructivos de uso y los
términos de la garantia cuando procedan. Se exceptuaran de lo dispuesto en este inciso los
bienes ofrecidos a granel.

La informacion comercial basica debera ser suministrada al publico por medios que
aseguren un acceso claro, expedito y oportuno. Respecto de los instructivos de uso de los bienes
y servicios cuyo uso normal represente un riesgo para la integridad y seguridad de las
personas, sera obligatoria su entrega al consumidor conjuntamente con los bienes y servicios a
que acceden’.

4.- Publicidad: la comunicacién que el proveedor dirige al publico por cualquier medio idéneo al
efecto, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar un bien o servicio, entendiéndose
incorporadas al contrato las condiciones objetivas contenidas en la publicidad hasta el
momento de celebrar el contrato. Son condiciones objetivas aquellas senaladas en el articulo
28,

5.- Anunciante: el proveedor de bienes, prestador de servicios o entidad que, por medio de
la publicidad, se propone ilustrar al publico acerca de la naturaleza, caracteristicas,
propiedades o atributos de los bienes o servicios cuya produccién, intermediacion o
prestacion constituye el objeto de su actividad, o motivarlo a su adquisicién.

6.- Contrato de adhesion: aquel cuyas cldusulas han sido propuestas unilateralmente por el proveedor
sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido.

7.- Promociones : las practicas comerciales, cualquiera sea la forma que se utilice en su
difusion, consistentes en el ofrecimiento al publico en general de bienes y servicios en
condiciones mas favorables que las habituales, con excepcién de aquellas que consistan
en una simple rebaja de precio.

8.- Oferta: practica comercial consistente en el ofrecimiento al publico de bienes o servicios
a precios rebajados en forma transitoria, en relacién con los habituales del respectivo
establecimiento.

Articulo 22 °. -Quedan sujetos a las disposiciones de esta ley:

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

b) Los actos de comercializacion de sepulcros o sepulturas;

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

d) Los contratos de educacion de la ensehanza basica, media, técnico
profesional y universitaria, solo respecto del Parrafo 42 del Titulo Il; de los Parrafos
12y 22 del Titulo Ill; de los articulos 18, 24, 26, 27 y 39 C, y respecto de la facultad del
o de los usuarios para recurrir ante los tribunales correspondientes, conforme a los
procedimientos que esta ley establece, para hacer efectivos los derechos que dichos
Parrafos y articulos les confieren.

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

e) Los contratos de venta de viviendas realizadas por empresas
constructoras, inmobiliarias y por los Servicios de Vivienda y Urbanizacién, en lo que
no diga relacion con las hormas sobre calidad contenidas en la Ley N2 19.472, y

? Parrafo agregado por articulo tnico, nimero 1), letra b), de la ley modificatoria.

? Parrafos segundo, tercero y cuarto agregados por articulo tnico, nimero 1), letra c), de la ley modificatoria.
* Modificado en la forma sefialada en el texto, por articulo dnico, nimero 1), letra d), de la ley modificatoria.
> Articulo 2° sustituido por articulo tnico, ndmero 2), de la ley modificatoria.



f) Los actos celebrados o ejecutados con ocasion de la contratacion de
servicios en el ambito de la salud, con exclusion de las prestaciones de salud; de las
materias relativas a la calidad de éstas y su financiamiento a través de fondos o
seguros de salud; de la acreditacion y certificacion de los prestadores, sean éstos
publicos o privados, individuales o institucionales y, en general, de cualquiera otra
materia que se encuentre regulada en leyes especiales.

Articulo 22 bis®. No obstante lo prescrito en el articulo anterior, las normas de esta
ley no seran aplicables a las actividades de produccion, fabricaciéon, importacion,
construccién, distribucion y comercializacion de bienes o de prestacion de servicios
reguladas por leyes especiales, salvo:

a) En las materias que estas ultimas no prevean;

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

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

TITULO I
Disposiciones generales

Parrafo 12
Los derechos y deberes del consumidor

Articulo 32.- Son derechos y deberes basicos del consumidor:

a) La libre elecciéon del bien o servicio. El silencio no constituye aceptacion en los
actos de consumo’;

b) El derecho a una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su
precio, condiciones de contratacidén y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y el
deber de informarse responsablemente de ellos;

c) El no ser discriminado arbitrariamente por parte de proveedores de bienes y servicios;

d) La seguridad en el consumo de bienes o servicios, la proteccién de la salud y el medio
ambiente y el deber de evitar los riesgos que puedan afectarles;

e) El derecho a la reparacion e indemnizacion adecuada y oportuna de todos los
danos materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las
obligaciones contraidas por el proveedor, y el deber de accionar de acuerdo a los
medios que la ley le franquea,® y

f) La educaciéon para un consumo responsable, y el deber de celebrar operaciones de
consumo con el comercio establecido.

Articulo 32 bis®. El consumidor podra poner término unilateralmente al contrato en el
plazo de 10 dias contados desde la recepcion del producto o desde la contratacion
del servicio y antes de la prestacion del mismo, en los siguientes casos:

a) En la compra de bienes y contratacion de servicios realizadas en reuniones
convocadas o0 concertadas con dicho objetivo por el proveedor, en que el
consumidor deba expresar su aceptacion dentro del mismo dia de la reunion.

El ejercicio de este derecho se hara valer mediante carta certificada enviada al
proveedor, al domicilio que sefhala el contrato, expedida dentro del plazo indicado en
el encabezamiento.

® Articulo 2° bis, nuevo, introducido por articulo tnico, nimero 3), de la ley modificatoria.
7 Letra a) reemplazada por articulo tnico, ndmero 4), letra a), de la ley modificatoria.

¥ Letra e) reemplazada por articulo tnico, nimero 4), letra b), de la ley modificatoria.

? Articulo 3° bis, nuevo, agregado por articulo tinico, nimero 5), de la ley modificatoria.



b) En los contratos celebrados por medios electrénicos, y en aquellos en que se
aceptare una oferta realizada a través de catalogos, avisos o cualquier otra forma de
comunicacion a distancia, a menos que el proveedor haya dispuesto expresamente
lo contrario. Para ello podra utilizar los mismos medios que empled para celebrar el
contrato. En este caso, el plazo para ejercer el derecho de retracto se contara desde
la fecha de recepcion del bien o desde la celebracion del contrato en el caso de
servicios, siempre que el proveedor haya cumplido con la obligacion de remitir la
confirmacion escrita sefalada en el articulo 12 A. De no ser asi, el plazo se extendera
a 90 dias. No podra ejercerse el derecho de retracto cuando el bien, materia del
contrato, se haya deteriorado por hecho imputable al consumidor.

En aquellos casos en que el precio del bien o servicio haya sido cubierto total o
parcialmente con un crédito otorgado al consumidor por el proveedor o por un
tercero previo acuerdo entre éste y el proveedor, el retracto resolvera dicho crédito.
En caso de haber costos involucrados, éstos seran de cargo del consumidor, cuando
el crédito haya sido otorgado por un tercero.

Si el consumidor ejerciera el derecho consagrado en este articulo, el proveedor
estara obligado a devolverle las sumas abonadas, sin retencion de gastos, a la mayor
brevedad posible y, en cualquier caso, antes de cuarenta y cinco dias siguientes a la
comunicacion de retracto. Tratandose de servicios, la devolucion s6lo comprendera
aquellas sumas abonadas que no correspondan a servicios ya prestados al
consumidor a la fecha del retracto.

Deberan restituirse en buen estado los elementos originales del embalaje, como
las etiquetas, certificados de garantia, manuales de uso, cajas, elementos de
proteccion o su valor respectivo, previamente informado.

Articulo 32 ter'®. En el caso de prestaciones de servicios educacionales de nivel
superior, proporcionadas por centros de formacioén técnica, institutos profesionales
y universidades, se faculta al alumno o a quien efectue el pago en su representacion
para que, dentro del plazo de diez dias contados desde aquél en que se complete la
primera publicacion de los resultados de las postulaciones a las universidades
pertenecientes al Consejo de Rectores de las Universidades Chilenas, deje sin efecto
el contrato con la respectiva institucion, sin pago alguno por los servicios
educacionales no prestados.

Para hacer efectivo el retracto a que se refiere este articulo, se
requerira ser alumno de primer afno de una carrera o programa de pregrado y
acreditar, ante la institucion respecto de la cual se ejerce esta facultad, encontrarse
matriculado en otra entidad de educacién superior.

En ningun caso la institucion educacional podra retener con
posterioridad a este retracto los dineros pagados ni los documentos de pago o
crédito otorgados en respaldo del periodo educacional respectivo, debiendo
devolverlos todos en el plazo de 10 dias desde que se ejerza el derecho a retracto. En
el evento de haberse otorgado mandato general para hacer futuros cobros, éste
quedara revocado por el solo ministerio de la ley desde la fecha de la renuncia
efectiva del alumno al servicio educacional. El prestador del servicio se abstendra de
negociar o endosar los documentos recibidos, antes del plazo seihalado en el inciso
primero.

No obstante lo dispuesto en el inciso anterior, la institucion de
educacidon superior estara facultada para retener, por concepto de costos de
administracién, un monto de la matricula, que no podra exceder al uno por ciento del
arancel anual del programa o carrera.

Articulo 4°.- Los derechos establecidos por la presente ley son irrenunciables
anticipadamente por los consumidores.

Parrafo 2¢
De las organizaciones para la defensa de los derechos de los consumidores

' Articulo 3 er, nuevo, agregado por articulo tinico, nimero 5, de la ley modificatoria.



Articulo 5° ''.- Se entendera por Asociacién de Consumidores la organizacion
constituida por personas naturales o juridicas, independientes de todo interés
econdémico, comercial o politico, cuyo objetivo sea proteger, informar y educar a los
consumidores y asumir la representacion y defensa de los derechos de sus afiliados
y de los consumidores que asi lo soliciten, todo ello con independencia de cualquier
otro interés.

Articulo 62 .- Las asociaciones de consumidores se regiran por lo dispuesto en esta
ley, y en lo no previsto en ella por el decreto ley N2 2.757, de 1979, del Ministerio del
Trabajo.

Articulo 72 . ~Ademas de las causales de disolucion indicadas en el articulo 18 del
decreto ley N2 2.757, de 1979, las organizaciones de consumidores pueden ser
disueltas por sentencia judicial o por disposicion de la ley, a pesar de la voluntad de
sus miembros.

En caso de que el juez, dentro del plazo de tres anos, declare
temerarias dos o mas demandas colectivas interpuestas por una misma Asociacion
de Consumidores, podra, a peticion de parte, en casos graves y calificados, decretar
la disolucién de la asociacién, por sentencia fundada.

Los directores de las Asociaciones de Consumidores disueltas por
sentencia judicial quedaran inhabilitados para formar parte, en calidad de tales, de
otras asociaciones de consumidores, durante el periodo de dos anos.

Articulo 82.- Las organizaciones a que se refiere el presente parrafo sélo podran ejercer
las siguientes funciones:

a) Difundir el conocimiento de las disposiciones de esta ley y sus regulaciones complementarias;

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

c) Estudiar y proponer medidas encaminadas a la proteccion de los derechos de los
consumidores y efectuar o apoyar investigaciones en el area del consumo';

d) Representar a sus miembros y ejercer las acciones a que se refiere esta ley en defensa
de aquellos consumidores que le otorguen el respectivo mandato, y'°

e)'® Representar tanto el interés individual, como el interés colectivo y difuso de los
consumidores ante las autoridades jurisdiccionales o administrativas, mediante el
ejercicio de las acciones y recursos que procedan;

f)'” Participar en los procesos de fijacion de tarifas de los servicios basicos
domiciliarios, conforme a las leyes y reglamentos que los regulen.

Articulo 92.- Las organizaciones de que trata este parrafo en ningiin caso podran:

18 P . . s .
a) ° Desarrollar actividades lucrativas, con excepcion de aquellas necesarias para el
financiamiento o recuperacién de costos en el desarrollo y cumplimiento de
actividades que les son propias;

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

c) Percibir ayudas o subvenciones de empresas o0 agrupaciones de empresas que
suministren bienes o servicios a los consumidores;

' Articulo 5° reemplazado por articulo tnico, nimero 6), de la ley modificatoria.

12 Articulo 6° sustituido por articulo tnico, nimero 7), de la ley modificatoria.

13 Articulo 7° sustituido por articulo tnico, nimero 8), de la ley modificatoria.

4 Modificacién dispuesta por articulo inico, nimero 9), letra a), de la ley modificatoria.

15 Modificacién dispuesta por articulo inico, nimero 9), letra b), de la ley modificatoria.
' Letra e) nueva, agregada por articulo tinico, niimero 9), letra c) de la ley modificatoria.
7 Letra f), nueva, agregada por articulo nuevo, nimero 9), letra c¢), de la ley modificatoria.
8 L etra a) sustituida por articulo tnico, nimero 10, letra a), de la ley modificatoria.



d) Realizar publicidad o difundir comunicaciones no meramente informativas sobre bienes o
servicios, ni

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

La infraccion grave y reiterada de las normas contenidas en el presente articulo sera
sancionada con la cancelacion de la personalidad juridica de la organizacién, por
sentencia judicial, a peticion de cualquier persona, sin perjuicio de las
responsabilidades penales o civiles en que incurran quienes las cometan'®.

Articulo 10.- No podran ser integrantes del consejo directivo de una organizacion de
consumidores:

a) El que hubiere sido declarado en quiebra culpable o fraudulenta, mientras no se alce la
quiebra;

b) El que hubiere sido condenado por delito contra la propiedad o por delito sancionado con
pena aflictiva, por el tiempo que dure la condena;

c) El que hubiere sido sancionado como reincidente de denuncia temeraria o por denuncias
temerarias reiteradas, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 50 E.

Articulo 11.- Tampoco podran ser integrantes del consejo directivo de una organizacién de
consumidores quienes ejerzan cargos de eleccidén popular ni los consejeros regionales.

Los directivos de una organizacién de consumidores que sean a la vez duefos, accionistas
propietarios de mas de un 10% del interés social, directivos o ejecutivos de empresas o
sociedades que tengan por objeto la produccién, distribucién o comercializacion de bienes
0 prestacion de servicios a consumidores, deberan abstenerse de intervenir en la adopcion
de acuerdos relativos a materias en que tengan interés comprometido en su condicion de
propietarios o ejecutivos de dichas empresas. La contravencion a esta prohibicién sera
sancionada con la pérdida del cargo directivo en la organizacién de consumidores, sin
perjuicio de las eventuales responsabilidades penales o civiles que se configuren.

Los directores responderan personal y solidariamente por las multas y sanciones
que se apliquen a la asociacion por actuaciones calificadas por el juez como
temerarias, cuando éstas hayan sido ejecutadas sin previo acuerdo de la asamblea®.

Articulo 11 bis?'. Créase un Fondo Concursable, destinado al financiamiento de
iniciativas que las Asociaciones de Consumidores constituidas segun lo dispuesto
en la presente ley desarrollen en el cumplimiento de sus objetivos, con exclusion de
las actividades a que se refieren las letras d) y e) del articulo 82.

Dicho Fondo estara compuesto con los aportes que cada ano se
contemplen en el presupuesto del Servicio Nacional del Consumidor y por las
donaciones que realicen para dicho efecto organizaciones sin fines de lucro
nacionales o internacionales.

Un reglamento establecera la constitucion y composicion del
Consejo de Administracion del Fondo, preservando la autonomia de las
Asociaciones de Consumidores y de la gestion del Fondo.

Parrafo 32

Obligaciones del proveedor

Articulo 12.- Todo proveedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los términos,
condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido o convenido con el
consumidor la entrega del bien o la prestacién del servicio.

Articulo 12 A%.- En los contratos celebrados por medios electrénicos, y en aquellos
en que se aceptare una oferta realizada a través de catalogos, avisos o cualquier otra
forma de comunicacion a distancia, el consentimiento no se entendera formado si el

" Inciso final reemplazado por articulo tinico, nimero 10, letra b) de la ley modificatoria.

% Inciso nuevo agregado por articulo tnico, nimero 11), de la ley modificatoria.

2 Articulo 11 bis, nuevo, incorporado por articulo tGnico, nimero 12, de la ley modificatoria.
** Articulo 12 A., nuevo, agregado por articulo tnico, nimero 13, de la ley modificatoria.



consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco
de las condiciones generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o
imprimirlos.

La sola visita del sitio de Internet en el cual se ofrece el acceso a
determinados servicios, no impone al consumidor obligacion alguna, a menos que
haya aceptado en forma inequivoca las condiciones ofrecidas por el proveedor.

Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor estara obligado a
enviar confirmacion escrita del mismo. Esta podra ser enviada por via electrénica o
por cualquier medio de comunicacion que garantice el debido y oportuno
conocimiento del consumidor, el que se le indicara previamente. Dicha confirmacion
debera contener una copia integra, clara y legible del contrato.

Articulo 13.- Los proveedores no podran negar injustificadamente la venta de bienes o la
prestacion de servicios comprendidos en sus respectivos giros en las condiciones
ofrecidas.

Articulo 14.- Cuando con conocimiento del proveedor se expendan productos con alguna
deficiencia, usados o refaccionados o cuando se ofrezcan productos en cuya fabricacién o
elaboracién se hayan utilizado partes o piezas usadas, se deberan informar de manera
expresa las circunstancias antes mencionadas al consumidor, antes de que éste decida la
operacién de compra. Sera bastante constancia el usar en los propios articulos, en
sus envoltorios, en avisos o carteles visibles en sus locales de atencién al publico
las expresiones "segunda seleccidén"”, "hecho con materiales usados" u otras
equivalentes®.

El cumplimiento de lo dispuesto en el inciso anterior eximird al proveedor de las obligaciones
derivadas del derecho de opcidn que se establece en los articulos 19 y 20, sin perjuicio de aquellas
que hubiera contraido el proveedor en virtud de la garantia otorgada al producto.

Articulo 15.- Los sistemas de seguridad y vigilancia que, en conformidad a las leyes que
los regulan, mantengan los establecimientos comerciales estan especialmente obligados a
respetar la dignidad y derechos de las personas.

En caso que se sorprenda a un consumidor en la comision flagrante de un delito los
gerentes, funcionarios o empleados del establecimiento se limitaran, bajo su
responsabilidad, a poner sin demora al presunto infractor a disposicioén de las autoridades
competentes.

Cuando la contravencién a lo dispuesto en los incisos anteriores no fuere constitutiva de
delito, ella sera sancionada en conformidad al articulo 24.

Parrafo 4°
Normas de equidad en las estipulaciones y en el cumplimiento de los contratos de
adhesion

Articulo 16.- No produciran efecto alguno en los contratos de adhesion las clausulas o
estipulaciones que:

a) Otorguen a una de las partes la facultad de dejar sin efecto o modificar a su solo arbitrio
el contrato o de suspender unilateralmente su ejecucion, salvo cuando ella se conceda al
comprador en las modalidades de venta por correo, a domicilio, por muestrario, usando
medios audiovisuales, u otras analogas, y sin perjuicio de las excepciones que las leyes
contemplen;

b) Establezcan incrementos de precio por servicios, accesorios, financiamiento o recargos,
salvo que dichos incrementos correspondan a prestaciones adicionales que sean
susceptibles de ser aceptadas o rechazadas en cada caso y estén consignadas por
separado en forma especifica;

c) Pongan de cargo del consumidor los efectos de deficiencias, omisiones o errores
administrativos, cuando ellos no le sean imputables;

 Inciso modificado por articulo tnico, nimero 14, de la ley modificatoria.



d) Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor;

e) Contengan limitaciones absolutas de responsabilidad frente al consumidor que puedan
privar a éste de su derecho a resarcimiento frente a deficiencias que afecten la utilidad o
finalidad esencial del producto o servicio;

f) Incluyan espacios en blanco, que no hayan sido llenados o inutilizados antes de que se
suscriba el contrato, y %

dg) En contra de las exigencias de la buena fe, atendiendo para estos efectos a
parametros objetivos, causen en perjuicio del consumidor, un desequilibrio
importante en los derechos y obligaciones que para las partes se deriven del
contrato. Para ello se atendera a la finalidad del contrato y a las disposiciones
especiales o generales que lo rigen. Se presumira que dichas clausulas se
encuentran ajustadas a exigencias de la buena fe, si los contratos a que pertenecen
han sido revisados y autorizados por un 6rgano administrativo en ejecucion de sus
facultades legales?.

Si en estos contratos se designa arbitro, el consumidor podra recusarlo sin necesidad de
expresar causa y solicitar que se nombre otro por el juez letrado competente. Si se hubiese
designado mas de un arbitro, para actuar uno en subsidio de otro, podra ejercer este
derecho respecto de todos o parcialmente respecto de algunos. Todo ello de conformidad a
las reglas del Cédigo Organico de Tribunales.

En todo contrato de adhesion en que se designe un arbitro, sera obligatorio incluir
una clausula que informe al consumidor de su derecho a recusarlo, conforme a lo
establecido en el inciso anterior. Lo que se entiende sin perjuicio del derecho que
tiene el consumidor de recurrir siempre ante el tribunal competente?.

Articulo 16 A.- Declarada la nulidad de una o varias clausulas o estipulaciones de un
contrato de adhesién, por aplicacion de alguna de las normas del articulo 16, éste
subsistira con las restantes clausulas, a menos que por la naturaleza misma del
contrato, o atendida la intencidn original de los contratantes, ello no fuere posible.
En este ultimo caso, el juez debera declarar nulo, en su integridad, el acto o contrato
sobre el que recae la declaracion®.

Articulo 16 B.- El procedimiento a que se sujetara la tramitacion de las acciones
tendientes a obtener la declaracion de nulidad de clausulas contenidas en contratos
de adhesion, sera el contemplado en el Titulo IV de la presente ley®.

Articulo 17.- Los contratos de adhesion relativos a las actividades regidas por la presente
ley deberan estar escritos de modo claramente legible, con un tamafo de letra no
inferior a 2,5 milimetros y en idioma castellano, salvo aquellas palabras de otro idioma
que el uso haya incorporado al léxico. Las clausulas qoue no cumplan con dichos requisitos
no produciran efecto alguno respecto del consumidor.?

Sin perjuicio de lo dispuesto en el inciso anterior, en los contratos impresos en formularios
prevaleceran las clausulas que se agreguen por sobre las del formulario cuando sean
incompatibles entre si.

No obstante lo previsto en el inciso primero, tendran validez los contratos redactados en
idioma distinto del castellano cuando el consumidor lo acepte expresamente, mediante su
firma en un documento escrito en idioma castellano anexo al contrato, y quede en su poder
un ejemplar del contrato en castellano, al que se estara, en caso de dudas, para todos los
efectos legales.

Tan pronto el consumidor firme el contrato, el proveedor debera entregarle un ejemplar
integro suscrito por todas las partes. Si no fuese posible hacerlo en el acto por carecer de

** Suprimida letra “y” y la coma (-) que la antecede, por articulo tinico, nimero 15, letra a) de la ley modificatoria.

* Sustituido punto (.) aparte por expresién “y”, precedida por una coma (,), por articulo tnico, nimero 15, letra b), de la
ley modificatoria.

% Letra g), nueva, agregada por articulo tnico, nimero 15, letra c), de la ley modificatoria.

*7 Inciso final agregado por articulo tinico, ndmero 15, letra d), de la ley modificatoria.

¥ Articulo 16 A, nuevo, agregado por articulo tinico, niimero 16, de la ley modificatoria.

* Articulo 16 B, nuevo, agregado por articulo tinico, nimero 16, de la ley modificatoria.

* Inciso modificado por articulo tnico, nimero 17, de la ley modificatoria.



alguna firma, entregara de inmediato una copia al consumidor con la constancia de ser fiel
al original suscrito por éste. La copia asi entregada se tendra por el texto fidedigno de lo
pactado, para todos los efectos legales.

Parrafo 5°
Responsabilidad por incumplimiento

Articulo 18.- Constituye infraccién a las normas de la presente ley el cobro de un precio
superior al exhibido, informado o publicitado.

Articulo 19.- El consumidor tendra derecho a la reposicién del producto o, en su defecto, a
optar por la bonificacién de su valor en la compra de otro o por la devolucion del precio que
haya pagado en exceso, cuando la cantidad o el contenido neto de un producto sea inferior
al indicado en el envase o empaque.

Articulo 20.- En los casos que a continuacion se sefialan, sin perjuicio de la indemnizacién
por los dafos ocasionados, el consumidor podra optar entre la reparacidén gratuita del bien
0, previa restitucién, su reposicién o la devolucién de la cantidad pagada:

a) Cuando los productos sujetos a normas de seguridad o calidad de cumplimiento
obligatorio no cumplan las especificaciones correspondientes;

b) Cuando los materiales, partes, piezas, elementos, sustancias o ingredientes que
constituyan o integren los productos no correspondan a las especificaciones que ostenten o
a las menciones del rotulado;

c) Cuando cualquier producto, por deficiencias de fabricacion, elaboracidén, materiales,
partes, piezas, elementos, sustancias, ingredientes, estructura, calidad o condiciones
sanitarias, en su caso, no sea enteramente apto para el uso o consumo al que esta
destinado o al que el proveedor hubiese sefalado en su publicidad;

d) Cuando el proveedor y consumidor hubieren convenido que los productos objeto del
contrato deban reunir determinadas especificaciones y esto no ocurra;

e) Cuando después de la primera vez de haberse hecho efectiva la garantia y prestado el
servicio técnico correspondiente, subsistieren las deficiencias que hagan al bien inapto para
el uso o consumo a que se refiere la letra c). Este derecho subsistira para el evento de
presentarse una deficiencia distinta a la que fue objeto del servicio técnico, o volviere a
presentarse la misma, dentro de los plazos a que se refiere el articulo siguiente;

f) Cuando la cosa objeto del contrato tenga defectos o vicios ocultos que imposibiliten el
uso a que habitualmente se destine;

g) Cuando la ley de los metales en los articulos de orfebreria, joyeria y otros sea inferior a
la que en ellos se indique.

Para los efectos del presente articulo se considerard que es un solo bien aquel que se ha vendido
como un todo, aunque esté conformado por distintas unidades, partes, piezas o mdédulos, no obstante
que éstas puedan o no prestar una utilidad en forma independiente unas de otras. Sin perjuicio de ello,
tratindose de su reposicion, ésta se podra efectuar respecto de una unidad, parte, pieza o mdédulo,
siempre que sea por otra igual a la que se restituye.

Articulo 21.- El ejercicio de los derechos que contemplan los articulos 19 y 20 debera
hacerse efectivo ante el vendedor dentro de los tres meses siguientes a la fecha en que se
haya recibido el producto, siempre que éste no se hubiere deteriorado por hecho imputable
al consumidor. Si el producto se hubiere vendido con determinada garantia, prevalecera el
plazo por el cual ésta se extendio, si fuere mayor.

El consumidor que, en el ejercicio de los derechos que contempla el articulo 20, opte
por la reparacion, podra dirigirse, indistinta o conjuntamente, al vendedor, al
fabricante o al importador. Hecha la opcion, el requerido no podra derivar el reclamo.

Seran solidariamente responsables por los perjuicios ocasionados al consumidor, el
proveedor que haya comercializado el bien o producto y el importador que lo haya
vendido o suministrado.



En caso de que el consumidor solicite la reparacién sélo al vendedor, éste gozara del
derecho de resarcimiento sefalado en el articulo 22°',

Las acciones a que se refiere el inciso primero podran hacerse valer, asimismo,
indistintamente en contra del fabricante o el importador, en caso de ausencia del vendedor
por quiebra, término de giro u otra circunstancia semejante. Tratdndose de la devolucién de
la cantidad pagada, la accién no podra intentarse sino respecto del vendedor.

El vendedor, fabricante o importador, en su caso, debera responder al ejercicio de los
derechos a que se refieren los articulos 19 y 20 en el mismo local donde se efectué la
venta o en las oficinas o locales en que habitualmente atiende a sus clientes, no pudiendo
condicionar el ejercicio de los referidos derechos a efectuarse en otros lugares o en
condiciones menos comodas para el consumidor que las que se le ofrecié para efectuar la
venta, salvo que éste consienta en ello.

En el caso de productos perecibles o que por su naturaleza estén destinados a ser usados
o consumidos en plazos breves, el término a que se refiere el inciso primero sera el
impreso en el producto o su envoltorio 0, en su defecto, el término maximo de siete dias.

El plazo que la pdliza de garantia otorgada por el proveedor contemple y aquel a que se
refiere el inciso primero de este articulo, se suspenderan durante el tiempo en que el bien
esté siendo reparado en ejercicio de la garantia.

Tratandose de bienes amparados por una garantia otorgada por el proveedor, el
consumidor, antes de ejercer alguno de los derechos que le confiere el articulo 20, debera
hacerla efectiva ante quien corresponda y agotar las posibilidades que ofrece, conforme a
los términos de la poliza.

La poliza de garantia a que se refiere el inciso anterior producird plena prueba si ha sido
fechada y timbrada al momento de la entrega del bien. Igual efecto tendra la referida péliza
aunque no haya sido fechada ni timbrada al momento de la entrega del bien, siempre que
se exhiba con la correspondiente factura o boleta® de venta.

Tratandose de la devolucién de la cantidad pagada, el plazo para ejercer la accién se
contara desde la fecha de la correspondiente factura o boleta y no se suspendera en caso
alguno. Si tal devolucion se acordare una vez expirado el plazo a que se refiere el articulo
70 del decreto Ley No. 825, de 1974, el consumidor sélo tendra derecho a recuperar el
precio neto del bien, excluidos los impuestos correspondientes.

Para ejercer estas acciones, el consumidor debera acreditar el acto o contrato con la
documentaciéon respectiva, salvo en casos en que el proveedor tribute bajo el
régimen de renta presunta, en los cuales el acto o contrato podra ser acreditado
mediante todos los medios de prueba que sean conducentes®.

Articulo 22.- Los productos que los proveedores, siendo éstos distribuidores o
comerciantes, hubieren debido reponer a los consumidores y aquellos por los que
devolvieron la cantidad recibida en pago, deberan serles restituidos, contra su entrega, por
la persona de quien los adquirieron o por el fabricante o importador, siendo asimismo de
cargo de estos ultimos el resarcimiento, en su caso, de los costos de restitucién o de
devolucién y de las indemnizaciones que se hayan debido pagar en virtud de sentencia
condenatoria, siempre que el defecto que dio lugar a una u otra les fuere imputable.

Articulo 23.- Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en
la venta de un bien o en la prestacién de un servicio, actuando con negligencia, causa
menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad,
sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio.

Seran sancionados con multa de cien a trescientas unidades tributarias mensuales, los
organizadores de espectaculos publicos, incluidos los artisticos y deportivos, que pongan
en venta una cantidad de localidades que supere la capacidad del respectivo recinto. Igual
sancion se aplicara a la venta de sobrecupos en los servicios de transporte de pasajeros,
con excepcién del transporte aéreo.

*! Incisos segundo, tercero y cuarto, nuevos, agregados por articulo tinico, nimero 18, letra a), de la ley modificatoria.
% Expresiones “o boleta” intercaladas por articulo tinico, nimero 18, letra b), de la ley modificatoria.
3 Inciso final sustituido por articulo tnico, ndmero 18, letra c), de la ley modificatoria.



Articulo 24.- Las infracciones a lo dispuesto en esta ley seran sancionadas con multa de
hasta 50 unidades tributarias mensuales, si no tuvieren sefialada una sancién diferente.

La publicidad falsa o engafosa difundida por medios de comunicacion social, en relaciéon a
cualquiera de los elementos indicados en el articulo 28, hara incurrir al infractor en una multa
de hasta 750 unidades tributarias mensuales. En caso de que incida en las cualidades de
productos o servicios que afecten la salud o la seguridad de la poblacion o el medio ambiente,
hara incurrir al anunciante infractor en una multa de hasta 1.000 unidades tributarias
mensuales™.

El juez, en caso de reincidencia, podrd elevar las multas antes sefaladas al doble. Se
considerara reincidente al proveedor que sea sancionado por infracciones a esta ley dos
veces 0 mas dentro del mismo afio calendario.

Para la aplicacion de las multas sefhaladas en esta ley, el tribunal tendra
especialmente en cuenta la cuantia de lo disputado, el grado de negligencia en que
haya incurrido el infractor, la gravedad del dafo causado, el riesgo a que quedd
expuesta la victima o la comunidad y la situacion econémica del infractor®®.

Articulo 25.- El que suspendiere, paralizare o no prestare, sin justificacién, un servicio
previamente contratado y por el cual se hubiere pagado derecho de conexién, de
instalacién, de incorporacion o de mantencion sera castigado con multa de hasta 150
unidades tributarias mensuales.

Cuando el servicio de que trata el inciso anterior fuere de agua potable, gas, alcantarillado,
energia eléctrica, teléfono o recoleccion de basura o elementos toxicos, los responsables
seran sancionados con multa de hasta 300 unidades tributarias mensuales.

El proveedor no podra efectuar cobro alguno por el servicio durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, en todo caso, estard obligado a descontar o reembolsar al consumidor el precio del
servicio en la proporcién que corresponda.

Articulo 26.- Las acciones que persigan la responsabilidad contravencional que se
sanciona por la presente ley prescribiran en el plazo de seis meses, contado desde que se
haya incurrido en la infraccion respectiva.

Las sanciones impuestas por dichas contravenciones prescribirdn en el término de un afio, contado
desde que hubiere quedado a firme la sentencia condenatoria.

Articulo 27.- Las restituciones pecuniarias que las partes deban hacerse en conformidad a
esta ley, seran reajustadas segun la variacion experimentada por el Indice de Precios al
Consumidor, determinado por el Instituto Nacional de Estadisticas, entre el mes anterior a
la fecha en que se produjo la infraccidén y el precedente a aquél en que la restitucion se
haga efectiva.

TITULO 1l
Disposiciones especiales
Parrafo 1¢
Informacién y publicidad

Articulo 28.- Comete infraccién a las disposiciones de esta ley el que, a sabiendas o
debiendo saberlo y a través de cualquier tipo de mensaje publicitario induce a error o
engano respecto de:

a) Los componentes del producto y el porcentaje en que concurren;

b) la idoneidad del bien o servicio para los fines que se pretende satisfacer y que haya sido
atribuida en forma explicita por el anunciante;

c) las caracteristicas relevantes del bien o servicio destacadas por el anunciante o que
deban ser proporcionadas de acuerdo a las normas de informaciéon comercial;

** Inciso segundo reemplazado por articulo tinico, nimero 19, letra a), de la ley modificatoria.
33 Inciso final sustituido por articulo tnico, ndmero 19, letra b), de la ley modificatoria.



d) El precio del bien o la tarifa del servicio, su forma de pago y el costo del crédito en su
caso, en conformidad a la normas vigentes;

e) Las condiciones en que opera la garantia, y

f) Su condicién de no producir dafio al medio ambiente, a la calidad de vida y de ser
reciclable o reutilizable.

Articulo 28 A%.- Asimismo, comete infraccion a la presente ley el que, a través de
cualquier tipo de mensaje publicitario, produce confusion en los consumidores
respecto de la identidad de empresas, actividades, productos, nhombres, marcas u
otros signos distintivos de los competidores.

Articulo 28 B¥.- Toda comunicacion promocional o publicitaria enviada por correo
electronico debera indicar la materia o asunto sobre el que versa, la identidad del
remitente y contener una direccion valida a la que el destinatario pueda solicitar la
suspension de los envios, que quedaran desde entonces prohibidos.

Los proveedores que dirijan comunicaciones promocionales o publicitarias a los
consumidores por medio de correo postal, fax, lamados o servicios de mensajeria
telefonicos, deberan indicar una forma expedita en que los destinatarios podran
solicitar la suspension de las mismas. Solicitada ésta, el envio de nuevas
comunicaciones quedara prohibido.

Articulo 29.- El que estando obligado a rotular los bienes o servicios que produzca,
expenda o preste, no lo hiciere, o faltare a la verdad en la rotulacién, la ocultare o alterare,
sera sancionado con multa de cinco a cincuenta unidades tributarias mensuales.

Articulo 30.- Los proveedores deberan dar conocimiento al publico de los precios de los
bienes que expendan o de los servicios que ofrezcan, con excepcion de los que por sus
caracteristicas deban regularse convencionalmente.

El precio deberd indicarse de un modo claramente visible que permita al consumidor, de manera
efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccidn, antes de formalizar o perfeccionar el acto de consumo.

Igualmente se enunciaran las tarifas de los establecimientos de prestacion de servicios.

Cuando se exhiban los bienes en vitrinas, anaqueles o estanterias, se debera indicar alli
Sus respectivos precios.

El monto del precio debera comprender el valor total del bien o servicio, incluidos los
impuestos correspondientes.

Cuando el consumidor no pueda conocer por si mismo el precio de los productos que
desea adquirir, los establecimientos comerciales deberan mantener una lista de sus precios
a disposicion del publico, de manera permanente y visible.

Articulo 31.- En las denuncias que se formulen por publicidad falsa, el tribunal competente,
de oficio o0 a peticion de parte, podra disponer la suspension de las emisiones publicitarias
cuando la gravedad de los hechos y los antecedentes acompanados lo ameriten. Podra,
asimismo, exigir al anunciante que, a su propia costa, realice la publicidad correctiva que
resulte apropiada para enmendar errores o falsedades.

Articulo 32.- La informacion basica comercial de los servicios y de los productos de
fabricacion nacional o de procedencia extranjera, asi como su identificacion, instructivos de
uso y garantias, y la difusion que de ellos se haga, deberan efectuarse en idioma
castellano, en términos comprensibles y legibles, en moneda de curso legal®® y conforme
al sistema general de pesos y medidas aplicables en el pais, sin perjuicio de que el
proveedor o anunciante pueda incluir, adicionalmente, esos mismos datos en otro idioma,
unidad monetaria o de medida.

Tratandose de contratos ofrecidos por medios electronicos o de aquellos en que se
aceptare una oferta realizada a través de catalogos, avisos o cualquier otra forma de
comunicacion a distancia, el proveedor debera informar de manera inequivoca y
facilmente accesible, los pasos que deben seguirse para celebrarlos, e informara,

% Articulo 28 A, nuevo, agregado por articulo tinico, niimero 29, de la ley modificatoria.
37 Articulo 28 B, nuevo, agregado por articulo tnico, nimero 20, letra a), de la ley modificatoria.
% Palabras agregadas por articulo tnico, nimero 21, letra a), de la ley modificatoria.



cuando corresponda, si el documento electrénico en que se formalice el contrato
sera archivado y si éste sera accesible al consumidor. Indicara, ademas, su direccion
de correo postal o electronico y los medios técnicos que pone a dis;oosicién del
consumidor para identificar y corregir errores en el envio o en sus datos™.

Articulo 33.- La informaciéon que se consigne en los productos, etiquetas, envases,
empaques o en la publicidad y difusién de los bienes y servicios debera ser susceptible de
comprobacién y no contendra expresiones que induzcan a error o engarno al consumidor.

Expresiones tales como "garantizado" y "garantia”, sélo podran ser consignadas cuando se
sefale en qué consisten y la forma en que el consumidor pueda hacerlas efectivas.

Articulo 34.- Como medida prejudicial preparatoria del ejercicio de su accién en los casos
de publicidad falsa o enganosa, podra el denunciante solicitar del juez competente se exija,
en caso necesario, del respectivo medio de comunicacién utilizado en la difusiéon de los
anuncios o de la correspondiente agencia de publicidad, la identificacion del anunciante o
responsable de la emision publicitaria.

Parrafo 2°
Promociones y ofertas

Articulo 35.- En toda promocion u oferta se deberda informar al consumidor sobre las bases
de la misma y el tiempo o plazo de su duracién.

No se entendera cumplida esta obligacion por el solo hecho de haberse depositado
las bases en el oficio de un notario®.

En caso de rehusarse el proveedor al cumplimiento de lo ofrecido en la promocién u oferta,
el consumidor podra requerir del juez competente que ordene su cumplimiento forzado,
pudiendo éste disponer una prestacion equivalente en caso de no ser posible el
cumplimiento en especie de lo ofrecido.

Articulo 36.- Cuando se trate de promociones en que el incentivo consista en la
participacion en concursos o sorteos, el anunciante debera informar al publico sobre el
monto o numero de premios de aquéllos y el plazo en que se podran reclamar. El
anunciante estara obligado a difundir adecuadamente los resultados de los concursos o
sorteos.

Parrafo 32

Del crédito al consumidor

Articulo 37.- En toda operacion de consumo en que se conceda crédito directo al
consumidor, el proveedor debera poner a disposicién de éste la siguiente informacion:

a) El precio al contado del bien o servicio de que se trate, el que debera expresarse en
tamaino igual o mayor que la informacion acerca del monto de las cuotas a que se
refiere la letra d)*';

b) La tasa de interés que se aplique sobre los saldos de precio correspondientes, la
que debera quedar registrada en la boleta o en el comprobante de cada
transaccion®?;

c) El monto de los siguientes importes, distintos a la tasa de interés:
1. Impuestos correspondientes a la respectiva operacién de crédito.
2. Gastos notariales

3. Gastos inherentes a los bienes recibidos en garantia.

4. Seguros expresamente aceptados por el consumidor.

5. Cualquier otro importe permitido por ley*’;

d) Las alternativas de monto y niimero de pagos a efectuar y su periodicidad;**

* Inciso segundo agregado por articulo tnico, nimero 21, letra b), de la ley modificatoria.
* Inciso segundo agregado por articulo tinico, nimero 22, de la ley modificatoria.

*! Frase agregada por articulo tnico, nimero 23, letra a), de la ley modificatoria.

“ Letra b) sustituida por articulo tGnico, nimero 23, letra b), de la ley modificatoria.

“ Letra ¢) sustituida por articulo Unico, nimero 23, letra b), de la ley modificatoria.

* Elimina letra “y” y sustituye la coma (-) por un punto y coma (;), articulo tnico, niimero 23, letra c), de la ley
modificatoria.



e) El monto total a pagar por el consumidor en cada alternativa de crédito,
correspondiendo dicho monto a la suma de cuotas a pagar, y*°

f) La tasa de interés moratorio en caso de incumplimiento y el sistema de calculo de
los gastos que genere la cobranza extrajudicial de los créditos impagos, incluidos
los honorarios que correspondan, y las modalidades y procedimientos de dicha
cobranza®.

No podra cobrarse, por concepto de gastos de cobranza extrajudicial, cantidades que
excedan de los porcentajes que a continuacién se indican, aplicados sobre el capital
adeudado o la cuota vencida, segun el caso, y conforme a la siguiente escala progresiva:
en obligaciones de hasta 10 unidades de fomento, 9%; por la parte que exceda de 10y
hasta 50 unidades de fomento, 6%, y por la parte que exceda de 50 unidades de fomento,
3%. Los porcentajes indicados se aplicaran una vez transcurridos los primeros quince dias
de atraso®’.

Entre las modalidades y procedimientos de la cobranza extrajudicial se indicara si el
proveedor la realizara directamente o por medio de terceros y, en este ultimo caso, se
identificaran los encargados; los horarios en que se efectuard, y la eventual informacién
sobre ella que podra proporcionarse a terceros de conformidad a la ley N° 19.628, sobre
proteccion de los datos de caracter personal®®.

Se informara, asimismo, que tales modalidades y procedimientos de cobranza extrajudicial
pueden ser cambiados anualmente en el caso de operaciones de consumo cuyo plazo de
pago exceda de un afno, en términos de que no resulte mas gravoso ni oneroso para los
consumidores ni se discrimine entre ellos, y siempre que de tales cambios se avise con una
anticipacién minima de dos periodos de pago™.

Las actuaciones de cobranza extrajudicial no podran considerar el envio al consumidor de
documentos que aparenten ser escritos judiciales; comunicaciones a terceros ajenos a la
obligacién en las que se dé cuenta de la morosidad; visitas o llamados telefénicos a la
morada del deudor durante dias y horas que no sean los que declara habiles el articulo 59
del Cédigo de Procedimiento Civil, y, en general, conductas que afecten la privacidad del
hogar, la convivencia normal de sus miembros ni la situacién laboral del deudor®.

Sin perjuicio de lo anterior, cuando se exhiban los bienes en vitrinas, anaqueles o estanterias, se
deberén indicar alli las informaciones referidas en las letras a) y b).

Articulo 38.- Los intereses se aplicaran solamente sobre los saldos insolutos del crédito
concedido y los pagos no podran ser exigidos por adelantado, salvo acuerdo en contrario.

Articulo 39.- Cometeran infracciéon a la presente ley, los proveedores que cobren intereses
por sobre el interés maximo convencional a que se refiere el articulo 6° de la ley No.
18.010, sin perjuicio de la sancion civil que se contempla en el articulo 8° de la misma ley.

Articulo 39 A.- Asimismo, constituyen infracciones a esta ley la exigencia de gastos de
cobranza superiores a los establecidos en el inciso segundo del articulo 37, o distintos o
superiores a los que resulten de la aplicacién del sistema de calculo que hubiere sido
informado previamente al consumidor de acuerdo a la letra e) del mismo articulo; la
aplicacion de modalidades o procedimientos de cobranza extrajudicial prohibidos por el
inciso quinto del articulo 37, diferentes de los que se dieron a conocer en virtud del inciso
tercero del mismo articulo o, en su caso, distintos de los que estén vigentes como
consecuencia de los cambios que se hayan introducido conforme al inciso cuarto del
referido articulo 37, y la vulneracién de lo dispuesto en el articulo 38°".

Articulo 39 B.- Si se cobra extrajudicialmente créditos impagos del proveedor, el
consumidor siempre podra pagar directamente a éste el total de la deuda vencida o de las
cuotas impagas, incluidos los gastos de cobranza que procedieren, aunque el proveedor
haya conferido diputaciéon para cobrar y recibir el pago, o ambos hayan designado una

% Letra e), nueva, insertada por articulo inico, nimero 23, letra d), de la ley modificatoria.
4 Letra f), nueva, incluida por articulo tinico, nimero 23, letra e), de la ley modificatoria.
" Inciso agregado por articulo 1°, N°2, de la Ley N° 19.659.

* Inciso agregado por articulo 1°, N°2, de la Ley N° 19.659.

*Inciso agregado por articulo 1°, N°2, de la Ley N° 19.659.

%% Inciso agregado por el Articulo 1°, N°2, de la Ley N° 19.659.

> Articulo agregado por articulo 1°, N° 3°, de la Ley N° 19.659.



persona para estos efectos. Lo anterior no obsta a que las partes convengan en que el
proveedor reciba por partes lo que se le deba.

En estos casos, por la recepcion del pago terminara el mandato que hubiere conferido el
proveedor, quien debera dar aviso inmediato al mandatario para que se abstenga de
proseguir en el cobro, sin perjuicio del cumplimiento de las obligaciones que establece el
articulo 2158 del Cédigo Civil.

Lo dispuesto en este articulo, en el articulo 37, letra €) e incisos segundo, tercero, cuarto y
quinto, y en el articulo 39 A sera aplicable, asimismo, a las operaciones de crédito de
dinero en que intervengan las entidades fiscalizadas por la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras, sin perjuicio de las atribuciones de este organismo fiscalizador2.

Articulo 39 C.- No obstante lo senalado en el epigrafe del presente parrafo 3°, se aplicara
lo dispuesto en el inciso quinto del articulo 37 a todas las operaciones de consumo regidas
por esta ley, aun cuando no involucren el otorgamiento de un crédito al consumidor™,

Parrafo 4°

Normas especiales en materia de prestacion de servicios

Articulo 40.- En los contratos de prestacion de servicios cuyo objeto sea la reparacion de
cualquier tipo de bienes, se entendera implicita la obligacién del prestador del servicio de
emplear en tal reparacion componentes o repuestos adecuados al bien de que se trate, ya
sean nuevos o refaccionados, siempre que se informe al consumidor de esta ultima
circunstancia.

El incumplimiento de esta obligacibn dara lugar, ademas de las sanciones o
indemnizaciones que procedan, a que se obligue al prestador del servicio a sustituir, sin
cargo adicional alguno, los componentes o repuestos correspondientes al servicio
contratado.

En todo caso, cuando el consumidor lo solicite, el proveedor debera especificar, en la
correspondiente boleta o factura, los repuestos empleados, el precio de los mismos y el
valor de la obra de mano.

Articulo 41.- El prestador de un servicio, incluido el servicio de reparacion, estara obligado
a senalar por escrito en la boleta, recibo u otro documento, el plazo por el cual se hace
responsable del servicio o reparacion.

En todo caso, el consumidor podrd reclamar del desperfecto o dafio ocasionado por el servicio
defectuoso dentro del plazo de treinta dias hébilesS4, contado desde la fecha en que hubiere
terminado la prestacién del servicio o, en su caso, se hubiere entregado el bien reparado. Si el
tribunal estimare procedente el reclamo, dispondrd se preste nuevamente el servicio sin costo para el
consumidor o, en su defecto, la devolucién de lo pagado por éste al proveedor. Sin perjuicio de lo
anterior, quedara subsistente la accién del consumidor para obtener la reparaciéon de los perjuicios
sufridos.

Para el ejercicio de los derechos a que se refiere el presente parrafo, debera estarse
a lo dispuesto en el inciso final del articulo 21 de esta ley™.

Articulo 42.- Se entenderan abandonadas en favor del proveedor las especies que le sean
entregadas en reparacion, cuando no sean retiradas en el plazo de un afo contado desde
la fecha en que se haya otorgado y suscrito el correspondiente documento de recepcion del
trabajo.

Articulo 43.- El proveedor que actie como intermediario en la prestacion de un servicio
respondera directamente frente al consumidor por el incumplimiento de las obligaciones
contractuales, sin perjuicio de su derecho a repetir contra el prestador de los servicios 0
terceros que resulten responsables.

Parrafo 5°
Disposiciones relativas a la seguridad de los productos y servicios

32 Articulo agregado por articulo 1°, N°3, de la Ley N° 19.659.

> Articulo 39 C agregado por articulo tnico de la Ley N°19.761.

>* Palabras reemplazadas por articulo tnico, nimero 24, letra a), de la ley modificatoria.
%5 Inciso sustituido por articulo tnico, ndmero 24, letra b), de la ley modificatoria.



Articulo 44.- Las disposiciones del presente parrafo sélo se aplicaran en lo no previsto por
las normas especiales que regulan la provisién de determinados bienes o servicios.

Articulo 45.- Tratandose de productos cuyo uso resulte potencialmente peligroso para la
salud o integridad fisica de los consumidores o para la seguridad de sus bienes, el
E)Groveedor debera incorporar en los mismos, o en instructivos anexos, en idioma espanol

, las advertencias e indicaciones necesarias para que su empleo se efectiue con la mayor
seguridad posible.

En lo que se refiere a la prestacién de servicios riesgosos, deberan adoptarse por el
proveedor las medidas que resulten necesarias para que aquélla se realice en adecuadas
condiciones de seguridad, informando al usuario y a quienes pudieren verse afectados por
tales riesgos de las providencias preventivas que deban observarse.

El incumplimiento de las obligaciones establecidas en los dos incisos precedentes sera
sancionado con multa de hasta 750° unidades tributarias mensuales.

Articulo 46.- Todo fabricante, importador o distribuidor de bienes o prestador de servicios
que, con posterioridad a la introduccién de ellos en el mercado, se percate de la existencia
de peligros o riesgos no previstos oportunamente, debera ponerlos, sin demora, en
conocimiento de la autoridad competente para que se adopten las medidas preventivas o
correctivas que el caso amerite, sin perjuicio de cumplir con las obligaciones de advertencia
a los consumidores senaladas en el articulo precedente.

Articulo 47.- Declarada judicialmente o determinada por la autoridad competente de
acuerdo a las normas especiales a que se refiere el articulo 44, la peligrosidad de un
producto o servicio, o su toxicidad en niveles considerados como nocivos para la salud o
seguridad de las personas, los dafos o perjuicios que de su consumo provengan seran de
cargo, solidariamente, del productor, importador y primer distribuidor o del prestador del
servicio, en su caso.

Con todo, se eximird de la responsabilidad contemplada en el inciso anterior quien provea
los bienes o preste los servicios cumpliendo con las medidas de prevencién legal o
reglamentariamente establecidas y los demas cuidados y diligencias que exija la naturaleza
de aquéllos.

Articulo 48.- En el supuesto a que se refiere el inciso primero del articulo anterior, el
proveedor de la mercancia debera, a su costa, cambiarla a los consumidores por otra
inocua, de utilidad anéloga y de valor equivalente. De no ser ello posible, debera restituirles
lo que hubieren pagado por el bien contra la devolucion de éste en el estado en que se
encuentre.

Articulo 49.- El incumplimiento de las obligaciones contempladas en este parrafo sujetara
al responsable a las sanciones contravencionales correspondientes y lo obligara al pago de
las indemnizaciones por los dafos y perjuicios que se ocasionen, no obstante la pena
aplicable en caso de que los hechos sean constitutivos de delito.

El juez podra, en todo caso, disponer el retiro del mercado de los bienes respectivos,
siempre que conste en el proceso, por informes técnicos, que se trata de productos
peligrosos para la salud o seguridad de las personas, u ordenar el decomiso de los mismos
si sus caracteristicas riesgosas o peligrosas no son subsanables.

TITULO Iv®®
Del procedimiento a que da lugar la aplicacion de esta ley y del procedimiento
para la defensa del interés colectivo o difuso.

Parrafo 12
Normas generales

Articulo 50.- Las acciones que derivan de esta ley, se ejerceran frente a actos o
conductas que afecten el ejercicio de cualquiera de los derechos de los
consumidores.

*% Frase agregada por articulo tinico, nimero 25, letra a), de la ley modificatoria.
°7 Cantidad reemplazada por articulo tinico, niimero 25, letra b), de la ley modificatoria.
> Titulo IV sustituido por articulo tinico, nimero 26, de la ley modificatoria.



El incumplimiento de las normas contenidas en la presente ley dara lugar a las
acciones destinadas a sancionar al proveedor que incurre en infracciéon, anular las
clausulas abusivas incorporadas en los contratos de adhesion, obtener la prestacion
de la obligacién incumplida, hacer cesar el acto que afecte el ejercicio de los
derechos de los consumidores, a obtener la debida indemnizacién de perjuicios o la
reparacion que corresponda.

El ejercicio de las acciones puede realizarse a titulo individual o en beneficio del
interés colectivo o difuso de los consumidores.

Son de interés individual las acciones que se promueven exclusivamente en defensa
de los derechos del consumidor afectado.

Son de interés colectivo las acciones que se promueven en defensa de derechos
comunes a un conjunto determinado o determinable de consumidores, ligados con
un proveedor por un vinculo contractual.

Son de interés difuso las acciones que se promueven en defensa de un conjunto
indeterminado de consumidores afectados en sus derechos.

Para los efectos de determinar las indemnizaciones o reparaciones que procedan, de
conformidad a las normas senaladas en el parrafo 22 de este Titulo, sera necesario
acreditar el dano y el vinculo contractual que liga al infractor y a los consumidores
afectados.

Articulo 50 A.- Los jueces de policia local conoceran de todas las acciones que
emanan de esta ley, siendo competente aquel que corresponda a la comuna en que
se hubiera celebrado el contrato respectivo, se hubiere cometido la infraccion o dado
inicio a su ejecucion, a eleccion del actor.

En el caso de contratos celebrados por medios electrénicos, en que no sea posible
determinar lo sefalado en el inciso anterior, sera juez competente aquel de la
comuna en que resida el consumidor.

Lo dispuesto en el inciso primero no se aplicara a las acciones mencionadas en la
letra b) del articulo 22 bis, emanadas de esta ley o de leyes especiales, incluidas las
acciones de interés colectivo o difuso derivadas de los articulos 16, 16 Ay 16 B de la
presente ley, en que seran competentes los tribunales ordinarios de justicia, de
acuerdo a las reglas generales.

Articulo 50 B.- Los procedimientos previstos en esta ley podran iniciarse por
demanda, denuncia o querella, segin corresponda. En lo no previsto en el presente
Parrafo, se estara a lo dispuesto en la Ley N2 18.287 y, en subsidio, a las normas del
Cddigo de Procedimiento Civil.

Articulo 50 C.- La denuncia, querella o demanda deberan presentarse por escrito y no
requeriran patrocinio de abogado habilitado . Las partes podran comparecer
personalmente, sin intervencion de letrado, salvo en el caso del procedimiento
contemplado en el Parrafo 22 del presente Titulo.

En su comparecencia, las partes podra realizar todas las gestiones procesales
destinadas a acreditar la infraccion y a probar su derecho, incluidas la presentacion,
examen y tacha de testigos, cuya lista podra presentarse en la misma audiencia de
conciliacion, contestacion y prueba.

Para los efectos previstos en esta ley se presume que representa al proveedor y que
en tal caracter lo obliga, la persona que ejerce habitualmente funciones de direccion
o administracion por cuenta o representacion del proveedor a que se refiere el
articulo 50 D.

Articulo 50 D. Si la demandada fuera una persona juridica, la demanda se notificara al
representante legal de ésta o bien al jefe de local donde se compro el producto o se
presté el servicio. Sera obligacion de todos los proveedores exhibir en un lugar
visible del local la individualizacion completa de quien cumpla la funcién de jefe de
local, indicandose al menos el nombre completo y su domicilio.



Articulo 50 E.- Cuando la denuncia, querella o demanda interpuesta carezca de
fundamento plausible, el juez, en la sentencia y a peticion de parte, podra declararla
como temeraria. Realizada tal declaracién, los responsables seran sancionados en la
forma que senala el articulo 24 de esta ley, salvo que se trate de acciones iniciadas
en conformidad a lo senhalado en el N2 1 del articulo 51. En este ultimo caso, la muilta
podra ascender hasta 200 unidades tributarias mensuales, pudiendo el juez, ademas,
sancionar al abogado, conforme a las facultades disciplinarias contenidas en los
articulos 530 y siguientes del Cédigo Organico de Tribunales.

Lo dispuesto en el inciso anterior se entendera sin perjuicio de las responsabilidades
penal y civil solidaria de los autores por los daios que hubieren producido.

Articulo 50 F. Si durante un procedimiento el juez tomara conocimiento de la
existencia de bienes susceptibles de causar dano, ordenara su custodia en el
tribunal si lo estimara necesario. En caso de que ello no fuera factible, atendida su
naturaleza y caracteristicas, el juez ordenara las pericias que permitan acreditar el
estado, la calidad y la aptitud de causar daino o cualquier otro elemento relevante de
los bienes o productos y dispondra las medidas que fueran necesarias para la
seguridad de las personas o de los bienes.

Articulo 50G.- Las causas cuya cuantia, de acuerdo al monto de lo pedido, no exceda
de diez unidades tributarias mensuales, se tramitaran conforme a las normas de este
Parrafo, como procedimiento de unica instancia, por lo que todas las resoluciones
que se dicten en él seran inapelables.

En las causas que se sustancien de acuerdo a este procedimiento de unica instancia,
la multa impuesta por el juez no podra superar el monto de lo otorgado por la
sentencia definitiva.

Parrafo 2°
Del Procedimiento Especial para Proteccion del Interés Colectivo o Difuso
de los Consumidores.

Articulo 51.- El procedimiento seihalado en este Parrafo se aplicara cuando se vea
afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores. Este procedimiento se
sujetara a las normas del procedimiento sumario, con excepcion de los articulos 681,
684 y 685 del Codigo de Procedimiento Civil y con las particularidades que se
contemplan en la presente ley. Todas las pruebas que deban rendirse, se apreciaran
conforme a las reglas de la sana critica.

1.- Se iniciara por demanda presentada por:

a) El Servicio Nacional del Consumidor;

b) Una Asociacion de Consumidores constituida, a lo menos, con seis
meses de anterioridad a la presentacion de la accién, y que cuente con la debida
autorizacion de su asamblea para hacerlo, o

c) Un grupo de consumidores afectados en un mismo interés, en
numero no inferior a 50 personas, debidamente individualizados.

El tribunal ordenara la notificacion al demandado y, para los efectos
de lo senalado en el N2 9, al Servicio Nacional del Consumidor, cuando éste no
hubiera iniciado el procedimiento.

2. Sin perjuicio de los requisitos generales de la demanda, en lo que
respecta a las peticiones relativas a perjuicios, bastara senalar el dafo sufrido y
solicitar la indemnizacion que el juez determine, conforme al mérito del proceso, la
que debera ser la misma para todos los consumidores que se encuentren en igual
situacion. Con este fin, el juez procedera de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 53
A. Las indemnizaciones que se determinen en este procedimiento, no podran
extenderse al daiho moral sufrido por el actor. No habra lugar a la reserva prevista en
el inciso segundo del articulo 173 del Codigo de Procedimiento Civil.

3.- Iniciado el juicio senalado, cualquier legitimado activo o
consumidor que se considere afectado podra hacerse parte en el juicio.



4.- Cuando se trate del Servicio Nacional del Consumidor o de una
Asociacion de Consumidores, la parte demandante no requerira acreditar la
representacion de consumidores determinados del colectivo en cuyo interés actua.

5.- El demandante que sea parte en un procedimiento de los
regulados en el presente Parrafo, no podra, mientras el procedimiento se encuentra
pendiente, deducir demandas de interés individual fundadas en los mismos hechos.

6.- La presentacion de la demanda producira el efecto de interrumpir
la prescripcion de las acciones indemnizatorias que correspondan a los
consumidores afectados. Respecto de las personas que reservaren sus derechos
conforme al articulo 54 C el computo del nuevo plazo de prescripcidon se contara
desde que la sentencia se encuentre firme y ejecutoriada.

7.- En el caso que el juez estime que las actuaciones de los
abogados entorpecen la marcha regular del juicio, solicitara a los legitimados activos
que son parte en él que nombren un procurador comun de entre sus respectivos
abogados, dentro del plazo de diez dias. En subsidio, éste sera nombrado por el juez
de entre los mismos abogados.

Las facultades y actuaciones del procurador comun, asi como
los derechos de las partes representadas por él y las correspondientes al tribunal, se
regiran por lo dispuesto en el Titulo Il del Libro | del Cédigo de Procedimiento Civil.
Con todo, la resolucion que al efecto dicte el tribunal conforme al articulo 12 del
Cddigo de Procedimiento Civil, se notificara por avisos, en la forma que determine el
tribunal. Estos avisos seran redactados por el secretario.

No obstante lo anterior, el juez podra disponer una forma
distinta de notificacion en aquellos casos en que el nhumero de afectados permita
asegurar el conocimiento de todos y cada uno de ellos por otro medio.

El juez regulara prudencialmente los honorarios del procurador
comun, previa propuesta de éste, considerando las facultades econémicas de los
demandantes y la cuantia del juicio.

Para los efectos de lo establecido en el inciso anterior, el juez
fijara los honorarios en la sentencia definitiva o bien una vez definidos los miembros
del grupo o subgrupo.

El juez, de oficio o a peticién de parte y por resoluciéon fundada,
podra revocar el mandato judicial, cuando la representacion del interés colectivo o
difuso no sea la adecuada para proteger eficazmente los intereses de los
consumidores o cuando exista otro motivo que justifique la revocacion.

8.-Todas las apelaciones que se concedan en este
procedimiento se agregaran como extraordinarias a la tabla del dia siguiente al
ingreso de los autos a la respectiva Corte de Apelaciones, con excepcion de lo
senalado en el articulo 53 C, caso en el que la causa se incluira en la tabla de la
semana subsiguiente a la de su ingreso a la Corte.

9.- Las acciones cuya admisibilidad se encuentre pendiente, se
acumularan de acuerdo a las reglas generales. Para estos efectos, el Servicio
Nacional del Consumidor oficiara al juez el hecho de encontrarse pendiente la
declaracion de admisibilidad de otra demanda por los mismos hechos.

Articulo 52.- Correspondera al propio tribunal declarar la admisibilidad de la accién
deducida para cautelar el interés colectivo o difuso de los consumidores, verificando
para ello la concurrencia de los siguientes elementos:

a) Que la accion ha sido deducida por uno de los legitimados activos
individualizados en el articulo 51.

b) Que la conducta que se persigue afecta el interés colectivo o difuso de los
consumidores en los términos senalados en el articulo 50.

¢) Que la accion deducida precisa las cuestiones de hecho que afectan el interés
colectivo o difuso de los consumidores y los derechos afectados.

d) Que el numero potencial de afectados justifica, en términos de costos y
beneficios, la necesidad procesal o econdmica de someter su tramitacion al



procedimiento especial del presente Parrafo para que sus derechos sean
efectivamente cautelados. Cualquiera sea el numero de afectados, se
entendera que esta circunstancia no concurre si se dan todas y cada una de
las siguientes condiciones respecto del caso: el proceso de fabricacion, por su
naturaleza, contempla un porcentaje de fallas dentro de los estandares de la
industria; el proveedor pruebe mantener procedimientos de calidad en la
atencién de reclamos, reparacion y devolucién de dinero en caso de productos
defectuosos, sin costo para el consumidor, y las fallas o defectos no
representan riesgo para la salud.

El demandado dispondra de un plazo de diez dias para exponer lo que estime
procedente en relacion con los requisitos de admisibilidad de la accién. Si el juez
estima que existen hechos sustanciales, pertinentes y controvertidos, recibira a
prueba la admisibilidad. La prueba se regira por las reglas de los incidentes. El juez
se pronunciara sobre la admisibilidad de la accion dentro de los cinco dias
siguientes a aquél en que se efectue la presentacion del demandado o dentro de los
cinco dias siguientes al vencimiento del plazo para efectuar dicha presentacion y
ésta no se hubiere efectuado, o dentro de los cinco dias siguientes al vencimiento
del término probatorio, en su caso.

La resolucion que se pronuncie sobre la admisibilidad de la accion sera apelable en
ambos efectos.

Una vez que se encuentre ejecutoriada la resolucién que declara admisible la accion,
se certificara esta circunstancia en el expediente. Si es declarada inadmisible, la
accion respectiva sélo podra deducirse individualmente ante el juzgado competente,
de conformidad a lo sefialado en la letra c) del articulo 2° bis.

No obstante lo dispuesto en los incisos anteriores, si aparecen nuevas
circunstancias que justifiquen la revision de la inadmisibilidad declarada, cualquier
legitimado activo podra iniciar ante el mismo tribunal una nueva accion.

Articulo 53.- Una vez ejecutoriada la resolucion que declaré admisible la accién, el
tribunal ordenara al demandante que, dentro de décimo dia, mediante publicacion de
al menos dos avisos en un medio de circulacion nacional, informe a los
consumidores que se consideren afectados, para que se hagan parte, si lo estiman
procedente.

Correspondera al secretario del tribunal fijar el contenido del aviso, el que contendra,
a lo menos, las siguientes menciones:

a) El tribunal que en primera instancia emitié la certificacion de admisibilidad;

b) La fecha de la certificacion;

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

d) El nombre, rol unico tributario, profesion u oficio y domicilio de la persona en
contra de la cual se solicita la accion colectiva;

e) Breve exposicion de los hechos y peticiones concretas sometidas a
consideracion del tribunal, y

f) El llamado a los afectados por los mismos hechos a hacerse parte en el juicio,
expresando que los resultados del juicio empeceran también a aquellos
afectados que no se hicieran parte en él.

Desde la publicacion del aviso a que se refiere el inciso segundo, ninguna persona
podra iniciar otro juicio en contra del demandado fundado en los mismos hechos, sin
perjuicio de lo senalado en el inciso siguiente y de lo dispuesto en el articulo 54 C
respecto de la reserva de derechos.

Dentro del plazo de 30 dias contados desde la publicaciéon del aviso a que se refiere
el inciso anterior, cualquier consumidor podra ocurrir ante el tribunal haciendo
reserva de sus acciones, en cuyo caso ho le seran oponibles los resultados del
juicio.

Aquellos juicios que se encuentren pendientes contra el mismo proveedor al
momento de publicarse el aviso y que se funden en los mismos hechos, deberan
acumularse de conformidad a lo previsto en el Cédigo de Procedimiento Civil, con
las siguientes reglas especiales:



1) Se acumularan al juicio colectivo los juicios individuales. Si una o mas de las
partes hubiere comparecido personalmente al juicio individual, debera
designar abogado patrocinante una vez producida la acumulacion, y

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

Articulo 53 A.- Durante el juicio y hasta la dictacion de la sentencia definitiva
inclusive, el juez podra ordenar, de acuerdo a las caracteristicas que les sean
comunes, la formacion de grupos y, si se justificare, de subgrupos, para los
efectos de lo sefialado en las letras c) y d) del articulo 53 C. El juez podra ordenar
también la formacion de tantos subgrupos como estime conveniente.

Articulo 53 B.- El juez podra llamar a conciliacion cuantas veces estime necesario
durante el proceso.

Por su parte, el demandado podra realizar ofertas de avenimiento, las que
deberan ser publicas.

Todo avenimiento, conciliacion o transaccion debera ser sometido a la
aprobacion del juez, quien puede rechazarlos si los estima contrarios a derecho o
arbitrariamente discriminatorios.

En caso del desistimiento del legitimado activo, el tribunal dara traslado al
Servicio Nacional del Consumidor, quien podra hacerse parte del juicio dentro de
quinto dia. Esta resolucidn se notificara de conformidad al articulo 48 del Codigo
de Procedimiento Civil. Igual procedimiento se hara en caso que el legitimado
activo pierda la calidad de tal.

Articulo 53 C.- En la sentencia que acoja la demanda, el juez, ademas de lo
dispuesto en el articulo 170 del Cédigo de Procedimiento Civil, debera:

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

b) Declarar la responsabilidad del o los proveedores demandados en los hechos
denunciados y la aplicacion de la multa o sancion que fuere procedente.

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

d) Disponer la devolucion de lo pagado en exceso y la forma en que se hara
efectiva, en caso de tratarse de procedimientos iniciados en virtud de un cobro
indebido de determinadas sumas de dinero. En el caso de productos
defectuosos, se dispondra la restitucion del valor de aquéllos al momento de
efectuarse el pago.

e) Disponer la publicacion de los avisos a que se refiere el inciso tercero del
articulo 54, con cargo al o a los infractores.

En todo caso, el juez podra ordenar que algunas o todas las indemnizaciones,
reparaciones o devoluciones que procedan respecto de un grupo o subgrupo, se
efectuen por el demandado sin necesidad de la comparecencia de los interesados
establecida en el articulo 54 C, cuando el juez determine que el proveedor cuenta con
la informacién necesaria para individualizarlos y proceder a ellas.

Contra la sentencia definitiva procedera el recurso de apelacion, en ambos efectos.

Articulo 54.- La sentencia ejecutoriada que declare la responsabilidad del o los
demandados producira efecto erga omnes, con excepcion de aquellos procesos que
no hayan podido acumularse conforme al numero 2) del inciso final del articulo 53, y
de los casos en que se efectue la reserva de derechos que admite el mismo articulo.

La sentencia sera dada a conocer para que todos aquellos que hayan sido
perjudicados por los mismos hechos puedan reclamar el cobro de las
indemnizaciones o el cumplimiento de las reparaciones que correspondan.

Ello se hara por avisos publicados, a lo menos en dos oportunidades distintas, en
los diarios locales, regionales o nacionales que el juez determine, con un intervalo
no inferior a tres ni superior a cinco dias entre ellas.



No obstante lo anterior, el juez podra disponer una forma distinta de dar a conocer la
informacidén referida en el inciso primero, en aquellos casos en que el numero de
afectados permita asegurar el conocimiento de todos y cada uno de ellos por otro
medio.

Si se ha rechazado la demanda cualquier legitimado activo podra interponer, dentro
del plazo de prescripcion de la accion, ante el mismo tribunal y valiéndose de nuevas
circunstancias, una nueva accion, entendiéndose suspendida la prescripcién a su
favor por todo el plazo que duré el juicio colectivo. El tribunal declarara encontrarse
frente a nuevas circunstancias junto con la declaracion de admisibilidad de la accion
dispuesta en el articulo 52.

Articulo 54 A.- Correspondera al secretario del tribunal fijar el contenido de los
avisos, procurando que su texto sea claro y comprensible para los interesados.
Dichos avisos contendran, a lo menos, las siguientes menciones:

a) El rol de la causa, el tribunal que la dictd, la fecha de la sentencia y el hombre,
profesién u oficio y domicilio del o los infractores y de sus representantes. Se
presumira que conserva esa calidad y su domicilio la persona que comparecio
como tal en dicho proceso;

b) Los hechos que originaron la responsabilidad del o los infractores y la forma
en que ellos afectaron los derechos de los consumidores;

c) La identificacion del grupo, si esta o no dividido en subgrupos y la forma y
plazo en que los interesados deberan hacer efectivos sus derechos;

d) Las instituciones donde los afectados pueden obtener informacién y
orientacion, tales como el Servicio Nacional del Consumidor, las oficinas
municipales de informacion al consumidor y las Asociaciones de
Consumidores, entre otras.

Articulo 54 B.- Los interesados podran comparecer al juicio ejerciendo sus derechos,
con el patrocinio de abogado o personalmente.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el inciso anterior, habiéndose designado procurador
comun, los interesados actuaran a través de él, de acuerdo a las reglas generales.
En caso contrario, se procedera a designarlo para que represente a aquellos
interesados que hubieran comparecido personalmente, una vez vencido el plazo de
noventa dias establecido en el articulo 54 C.

Articulo 54 C.- Los interesados deberan presentarse a ejercer sus derechos
establecidos en la sentencia, ante el mismo tribunal en que se tramité el juicio,
dentro del plazo de noventa dias corridos, contados desde el ultimo aviso.

Dentro del mismo plazo, los interesados podran hacer reserva de sus derechos, para
perseguir la responsabilidad civil derivada de la infraccién en un juicio distinto, sin
que sea posible discutir la existencia de la infraccion ya declarada. Esta
presentacion debera contar con patrocinio de abogado. En este juicio, la sentencia
dictada conforme al articulo 53 C producira plena prueba respecto de la existencia de
la infraccion y del derecho del demandante a la indemnizacion de perjuicios,
limitandose el nuevo juicio a la determinacion del monto de los mismos.

Quien ejerza sus derechos conforme al inciso primero de este articulo, no tendra
derecho a iniciar otra accion basada en los mismos hechos. Del mismo modo,
quienes no efectuen la reserva de derechos a que se refiere el inciso anterior, no
tendran derecho a iniciar otra accion basada en los mismos hechos.

Articulo 54 D.- La presentacion que efectue el interesado en el juicio, ejerciendo sus
derechos conforme al inciso primero del articulo anterior, se limitara unicamente a
hacer presente y acreditar su condicion de miembro del grupo.

Articulo 54 E.- Vencido el plazo de noventa dias establecido en el articulo 54 C, y
designado el procurador comun, si corresponde, se dara traslado al demandado de
las presentaciones de todos los interesados, sélo para que dentro del plazo de diez
dias corridos controvierta la calidad de miembro del grupo de uno o mas de ellos. La
resolucion que confiera el traslado se notificara por el estado diario. Este plazo
podra ampliarse, por una sola vez, a peticion de parte y por resolucion fundada, si el
juez lo considera necesario.



Si el juez estima que existen hechos sustanciales, pertinentes y controvertidos,
abrira un término de prueba, que se regira por las reglas de los incidentes.

Contra la resolucion que falle el incidente procedera el recurso de reposicion, con
apelacion en subsidio.

Una vez fallado el incidente promovido conforme a este articulo, quedara
irrevocablemente fijado el monto global de las indemnizaciones o las reparaciones
que deba satisfacer el demandado.

Articulo 54 F.- EIl demandado debera efectuar las reparaciones o consignar
integramente en la cuenta corriente del tribunal el monto de las indemnizaciones,
dentro de un plazo de treinta dias corridos, contado desde aquél en que se haya
fallado el incidente promovido conforme al articulo 54 E.

Cuando el monto global de la indemnizacion pueda producir, a juicio del tribunal, un
detrimento patrimonial significativo en el demandado, de manera tal que pudiera
estimarse préoximo a la insolvencia, el juez podra establecer un programa mensual de
pago de indemnizaciones completas para cada demandante, reajustadas con interés
corriente, segun su fecha de pago.

No obstante, en el caso del inciso anterior, el juez podra determinar una forma de
cumplimiento alternativo del pago.

Para autorizar el pago de la indemnizaciéon en alguna de las formas sefnaladas en los
incisos precedentes, el juez podra, dependiendo de la situacion econémica del
demandado, exigir una fianza u otra forma de caucion.

Las resoluciones que dicte el juez en conformidad a este articulo no seran
susceptibles de recurso alguno.

Articulo 54 G.- Si la sentencia no es cumplida por el demandado, la ejecucion se
efectuara, a través del procurador comun, en un unico procedimiento, por el monto
global a que se refiere el inciso final del articulo 54 E, o por el saldo total insoluto.
El pago que corresponda hacer en este procedimiento a cada consumidor se
efectuara a prorrata de sus respectivos derechos declarados en la sentencia
definitiva.

TITULO V
Del Servicio Nacional del Consumidor

Articulo 57.- El Servicio Nacional del Consumidor sera un servicio publico funcionalmente
descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais, con
personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la
Republica a través del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion.

Articulo 58.- El Servicio Nacional del Consumidor debera velar por el cumplimiento de las
disposiciones de la presente ley y demas normas que digan relacién con el consumidor,
difundir los derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de informacién vy
educacion del consumidor.

Corresponderan especialmente al Servicio Nacional del Consumidor las siguientes
funciones:

a) Formular, realizar y fomentar programas de informacién y educacién al consumidor;

b) Realizar, a través de laboratorios o entidades especializadas, de reconocida solvencia,
analisis selectivos de los productos que se ofrezcan en el mercado en relacién a su
composicién, contenido neto y otras caracteristicas. Aquellos analisis que excedan en su
costo de 250 unidades tributarias mensuales, deberan ser efectuados por laboratorios o
entidades elegidas en licitacion publica. En todo caso el Servicio deberd dar cuenta
detallada y publica de los procedimientos y metodologia utilizada para llevar a cabo las
funciones contenidas en esta letra;



c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion para facilitar al consumidor
un mejor conocimiento de las caracteristicas de la comercializacion de los bienes vy
servicios que se ofrecen en el mercado. En el ejercicio de esta facultad, no se podra
atentar contra lo establecido en el decreto ley N° 211, de 1973, que fija normas sobre
la defensa de la libre competencia. *°

d) Realizar y promover investigaciones en el area del consumo;®°
e) Llevar el registro publico a que se refiere el articulo 58 bis;®’

f) Recibir reclamos de consumidores que consideren lesionados sus derechos y dar
a conocer al proveedor respectivo el motivo de inconformidad a fin de que
voluntariamente pueda concurrir y proponer las alternativas de solucion que estime
convenientes. Sobre la base de la respuesta del proveedor reclamado, el Servicio
Nacional del Consumidor promovera un entendimiento voluntario entre las partes. El
documento en que dicho acuerdo se haga constar tendra caracter de transaccion
extrajudicial y extinguira, una vez cumplidas sus estipulaciones, la accién del
reclamante para perseguir la responsabilidad contravencional del proveedor;®?

g) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores y hacerse parte
en aquellas causas que comprometan los intereses generales de los consumidores.®

La facultad de velar por el cumplimiento de normas establecidas en leyes especiales
que digan relaciéon con el consumidor, incluye la atribucion del Servicio Nacional del
Consumidor de denunciar los posibles incumplimientos ante los organismos o
instancias jurisdiccionales respectivos, y de hacerse parte en las causas en que
estén afectados los intereses generales de los consumidores, segun los
procedimientos que fijan las normas generales o los que se sefalen en esas leyes
especiales.

En el caso de la letra e) del articulo 2°, la intervencion del Servicio Nacional del
Consumidor estara limitada a aquellos contratos de venta de viviendas a que se
refiere el articulo 1° del decreto con fuerza de ley N° 2, de 1959, sobre plan
habitacional, cuyo texto definitivo fue fijado en el decreto N° 1.101, de 1960, del
Ministerio de Obras Publicas.

Los proveedores estaran obligados a proporcionar al Servicio Nacional del Consumidor los
informes y antecedentes que les sean solicitados por escrito, que digan relacion con la
informacion basica comercial, definida en el articulo 1° de esta ley, de los bienes y servicios que
ofrezcan al publico. La negativa o demora injustificada en la remision de los antecedentes
requeridos sera sancionada con multa de hasta 200 unidades tributarias mensuales. Se
considerara injustificado el retardo superior a cinco dias, contados desde el vencimiento del
plazo seiialado en el requerimiento, que no podra ser inferior a treinta dias corridos.**

Articulo 58 bis.- Los jueces de letra y de policia local deberan remitir al Servicio
Nacional del Consumidor copia autorizada de las sentencias definitivas que se
pronuncien sobre materias propias de la presente ley y de las sentencias
interlocutorias que fallen cuestiones de competencia, una vez que se encuentren
ejecutoriadas. Un reglamento determinara la forma en que sera llevado el registro de
estas sentencias.®

Articulo 59.- El Director Nacional sera el Jefe Superior del Servicio y tendra su
representacion judicial y extrajudicial.

Articulo 60.- El patrimonio del Servicio Nacional del Consumidor estara formado por:

% Frase final agregada por articulo tinico, nimero 27), letra a), de la ley modificatoria.

% Modificada por articulo dnico, nimero 27), letra b), de la ley modificatoria.

1 etra e) sustituida por articulo tnico niimero 27), letra c), de la ley modificatoria.

2 T etra f), nueva, agregada por articulo inico, nimero 27), letra d), de la ley modificatoria.

9 Letra g), nueva, agregada por articulo tinico, nimero 27), letra d), de la ley modificatoria.

% Incisos tercero y cuarto sustituidos, y quinto nuevo agregado, por articulo Gnico, nimero 27), letra e), de la ley
modificatoria.

% Articulo 58 bis, nuevo, agregado por articulo tinico, niimero 28), de la ley modificatoria.



a) Los bienes muebles e inmuebles, corporales e incorporales, de la ex-Direccion de
Industria y Comercio, que por Ley No. 18.959 pasé a denominarse Servicio Nacional del
Consumidor;

b) Los aportes que anualmente le asigne la Ley de Presupuestos de la Nacion;

c) Los aportes de cooperacion internacional que reciba para el desarrollo de sus
actividades;

d) El producto de la venta de las publicaciones que realice, cuyo valor sera determinado por
resolucién de su Director Nacional;

e) Las herencias, legados y donaciones que acepte el Servicio, siempre que provengan de personas o
entidades sin fines de lucro y no regidas por esta ley, y

f) Los frutos de tales bienes.

Las donaciones en favor del Servicio estaran exentas del tramite de insinuacion judicial a
que se refiere el articulo 1.401 del Cdodigo Civil, asi como de cualquier contribucién o
impuesto.

TITULO FINAL

Articulo 61.- Las multas a que se refiere esta ley seran de beneficio fiscal.

Disposiciones transitorias

Articulo 1°.- La presente ley entrara en vigencia 90 dias después de su publicaciéon en el
Diario Oficial.

Articulo 29.- Derdgase la ley N2 18.223, con excepcién de sus articulos 5° y 13, asi como
toda otra disposicién legal contraria a lo preceptuado por la presente ley, a contar de su
fecha de vigencia.

Disposiciones transitorias agregadas °°

Articulo 3°.- Las organizaciones de consumidores existentes a la fecha de entrada
en vigencia de la presente ley, seran consideradas asociaciones de consumidores
para todos los efectos legales y podran, en cualquier tiempo, adecuarse al nuevo
régimen juridico segun el procedimiento establecido en el articulo 4° transitorio de la
Ley N°19.250.

Articulo 4°.- Las normas establecidas en el articulo 17 de la presente ley, entraran en
vigencia después de un ano, contado desde su publicacién en el Diario Oficial, y las
de las letras b), ¢), y e) del articulo 37, noventa dias después de la misma fecha.

Articulo 5°.- Facultase al Presidente de la Republica para que, dentro del plazo de
180 dias contados desde la publicacion de la presente ley, mediante un decreto con
fuerza de ley, fije el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 19.496,
que establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores.
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Articulos 3°, 4° y 5° transitorios, nuevos, incorporados por articulo inico, nimero 29, de la ley modificatoria.



