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ESTABLECE NORVAS SOBRE PROTECCI ON DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUM DORES

Teni endo presente que el H Congreso Nacional ha dado
su aprobaci 6n al siguiente

Proyecto de | ey:

"TI1 TUL O |

Anbito de aplicacion y definiciones béasicas

Articulo 1°.- La presente ley tiene por objeto normar

| as rel aci ones entre proveedores y consumi dores, establ ecer
| as infracciones en perjuicio del consuni dor y sefal ar e
procedi m ento aplicable en estas materi as.

Para | os efectos de esta |ley se entendera por:

1.- Consumidores o usuarios: |as personas LEY 19955
naturales o juridicas que, en virtud de cual quier acto Art. dnico N 1 a)
juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, conp D. 0. 14.07.2004
destinatarios finales, bienes o servicios. En ningln caso Ley 20416
podr an ser consi derados consuni dores | os que de acuerdo al Art. DUCDECI MO N° 4
nunero si gui ente deban entenderse cono proveedores. a)

D. 0. 03.02.2010
2.- Proveedores: |as personas naturales o juridicas,
de caréacter publico o privado, que habitual nente
desarroll en activi dades de producci 6n, fabricacién
i mportaci 6n, construcci 6n, distribuciodn o
conerci al i zaci én
de bienes o de prestaci 6n de servicios a consumi dores,
por |las que se cobre precio o tarifa.

No se considerard proveedores a |as personas que LEY 19955
posean un titulo profesional y ejerzan su actividad en Art. Unico N 1 b)
forma i ndependi ente. D. 0. 14.07.2004
3.- Informaci 6n basica conercial: |os datos,

i nstructivos, antecedentes o indicaciones que el proveedor
debe sunministrar obligatorianente al puablico consum dor, en
cunplimento de una norma juridica.
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Tr at andose de proveedores que reciban bi enes en LEY 19955
consi gnaci 6n para su venta, éstos deberan agregar a la Art. dnico N 1 ¢)
i nformaci 6n basica conercial |os antecedentes relativos D. O 14.07.2004
a su situacion financiera, incluidos |os estados
fi nanci eros cuando corresponda.

En la venta de bienes y prestaci 6n de servicios, se
consi derara i nformaci 6n conerci al basica, adenés de |lo
que di spongan otras normas | egales o reglanentarias, la
identificaci én del bien o servicio que se ofrece a
consumi dor, asi cono tanbién |los instructivos de uso y
los térm nos de |la garantia cuando procedan. Se
exceptuaran de | o dispuesto en este inciso |os bienes
of reci dos a granel.

La i nformaci 6n conerci al basica debera ser
sum ni strada al puablico por nedi os que aseguren un
acceso claro, expedito y oportuno. Respecto de |os
i nstructivos de uso de | os bienes y servicios cuyo uso
normal represente un riesgo para la integridad y
seguridad de | as personas, serd obligatoria su entrega
al consumi dor conjuntanente con | os bienes y servicios a
que acceden.

4.- Publicidad: |a conunicaci én que el proveedor
dirige al publico por cual quier nmedio idoneo al efecto,
para informarlo y notivarlo a adquirir o contratar un
bi en o servicio, entendi éndose incorporadas al contrato LEY 19955
| as condi ci ones objetivas contenidas en |a publicidad Art. Unico N 1 d)
hasta el nonento de cel ebrar el contrato. Son D. O 14.07. 2004
condi ci ones obj etivas aquel | as sefial adas en el
articulo 28.

5.- Anunci ante: el proveedor de bienes, prestador de
servicios o entidad que, por nedio de |a publicidad, se
propone ilustrar al publico acerca de |a natural eza,
caracteristicas, propiedades o atributos de |os bienes o
servicios cuya producci 6n, internedi aci 6n o prestaci 6n
constituye el objeto de su actividad, o notivarlo a su
adqui si ci 6n.

6.- Contrato de adhesi 6n: aquel cuyas cl ausul as han
sido propuestas unilateral nente por el proveedor sin que el
consumi dor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido.

7.- Pronociones: las préacticas conerciales, cual quiera
sea la forma que se utilice en su difusién, consistentes en

el ofrecimento al publico en general de bienes y servicios

en condi ci ones nmas favorabl es que | as habitual es, con
excepci 6n de aquell as que consistan en una sinple rebaja de

preci o.

8.- Oerta: préactica conercial consistente en el
ofrecimento al publico de bienes o servicios a precios
rebaj ados en fornma transitoria, en relacién con | os
habi t ual es del respectivo establ ecim ento.
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Articulo 2°.- Quedan sujetos a |as disposiciones de LEY 19955
esta |ey: Art. dnico N° 2
a) Los actos juridicos que, de conformidad a lo D. O 14.07.2004
preceptuado en el Cbédigo de Comercio u otras
di sposi ciones | egal es, tengan el caracter de nercantiles
para el proveedor y civiles para el consum dor
b) Los actos de conercializaci 6n de sepulcros o
sepul tur as;
c) Los actos o contratos en que el proveedor se
obligue a suninistrar al consum dor o usuario el uso o
goce de un innuebl e por periodos deterni nados, continuos
o di scontinuos, no superiores a tres neses, sienpre que
| 0 sean anobbl ados y para fines de descanso o turisno;
d) Los contratos de educaci 6n de | a ensefianza
basi ca, nedia, técnico profesional y universitaria, solo
respecto del Parrafo 4° del Titulo Il; de |os Parrafos
1° y 2° del Titulo IIl; de los articulos 18, 24, 26, 27
y 39 C, y respecto de la facultad del o de | os usuarios Ley 21081
para recurrir ante |los tribunal es correspondi entes, Art. 1 N 2
confornme a | os procedi m entos que esta | ey establ ece, D. O 13.09.2018
para hacer efectivos |os 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
educaci 6n o por | as condiciones acadénicas fijadas en
| os reglamentos internos vigentes a |l a época del ingreso
ala carrera o programa respectivo, |os cuales no podran
ser alterados sustancialnmente, en forma arbitraria, sin
perjuicio de |l as obligaciones de dar fiel cunplimento a
| os térm nos, condiciones y nodalidades ofrecidas por
| as enti dades de educaci on;
e) Los contratos de venta de viviendas realizadas
por enpresas constructoras, innobiliarias y por |os
Servicios de Vivienda y Urbani zaci 6n, en |l o que no diga
relaci 6n con |las normas sobre calidad contenidas en |a
ley N0 19.472, y
f) Los actos cel ebrados o ejecutados con ocasi 6n de
I a contrataci on de servicios en el anmbito de |la sal ud,
con exclusion de |las prestaci ones de salud; de |as
materias relativas a la calidad de éstas y su
financiam ento a través de fondos o seguros de salud; de
la acreditacion y certificacion de | os prestadores, sean
éstos publicos o privados, individuales o
institucionales y, en general, de cual quiera otra
materi a que se encuentre regul ada en | eyes especi al es.

Articulo 2° bis.- No obstante |l o prescrito en el LEY 19955
articulo anterior, las normas de esta | ey no seran Art. dnico N 3
aplicables a las actividades de producci 6n, fabricaci én, D. 0. 14.07.2004
i mportaci 6n, construcci 6n, distribuciodny
conerci alizaci 6n de bienes o de prestaci 6n de servicios
regul adas por |eyes especial es, salvo:

a) En las materias que estas Ultimas no prevean

b) En lo relativo al procediniento en |as causas en
gque esté conpronetido el interés colectivo o difuso de
| os consumidores o usuarios, y el derecho a solicitar
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i ndemmi zaci 6n nmedi ante di cho procedimento, y

c) En lo relativo al derecho del consunidor o
usuario para recurrir en forma individual, conforne al
procedi m ento que esta |l ey establece, ante el tribuna
correspondiente, a fin de ser indemizado de todo
perjuicio originado en el incunpliniento de una
obl i gaci 6n contraida por |os proveedores, sienpre que no
exi stan procedi m entos i ndemi zatori os en dichas | eyes
especi al es.

TI TUL O Il

Di sposi ci ones general es

Parrafo 1°

Los derechos y deberes del consuni dor

Articulo 3°.- Son derechos y deberes basicos de
consuni dor:

a) La libre eleccién del bien o servicio. El silencio
no constituye aceptaci 6n en | os actos de consunp; LEY 19955
Art. Unico N° 4 a)
b) El derecho a una informaci 6n veraz y oportuna sobre D. 0. 14.07.2004
| os bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de
contrataci6n y otras caracteristicas relevantes de |os
nm snos, y el deber de infornmarse responsabl enente de ell os;

c) El no ser discrimnado arbitrarianente por parte de
proveedores de bienes y servicios;

d) La seguridad en el consuno de bienes o servicios, la
proteccion de la salud y el nmedio anbiente y el deber de
evitar los riesgos que puedan afectarles;

e) El derecho a la reparaci é6n e i ndemni zaci 6n
adecuada y oportuna de todos | os dafios nmateriales y noral es
en caso de incunplimento de cual quiera de | as obligaci ones
contraidas por el proveedor, y el deber de accionar de
acuerdo a los nedios que la ley le franquea, y LEY 19955

f) La educaci 6n para un consunop responsable, y el Art. Unico N° 4 b)
deber de cel ebrar operaci ones de consunob con el conercio D. 0. 14.07.2004
est abl eci do.

Son derechos del consum dor de productos o servicios

fi nanci eros: Ley 20555
Art. 1 N 1

a) Recibir la informaci 6n del costo total del producto D. O 05.12.2011
o0 servicio, o que conprende conocer |a carga anua
equi val ente a que se refiere el articulo 17 G y ser
i nfformado por escrito de |as razones del rechazo a la
contrataci 6n del servicio financiero, |as que deberan
fundarse en condi ci ones objetivas.

b) Conocer |as condiciones objetivas que el proveedor
establ ece previa y publicanente para acceder al crédito y
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para otras operaci ones financieras.
c) La oportuna |iberaci6n de las garantias
constituidas para asegurar el cunplimento de sus
obl i gaci ones, una vez extingui das éstas.
d) Elegir al tasador de |os bienes ofrecidos en
garantia, entre las alternativas que le presente la
i nstitucion financiera.
e) Conocer la liquidacion total del crédito, a su
sol o requerim ento.
f) Los consagrados en la Ley que regula |a Portabilidad
Fi nanci era. Ley 21236
Art. 31 N 1

D. O 09.06. 2020

Articulo 3° bis.- El consum dor podra poner térmno LEY 19955
unil ateral nente al contrato en el plazo de 10 dias Art. Udnico N 5
cont ados desde | a recepci 6n del producto o desde |la D. O 14.07.2004

contrataci 6n del servicio y antes de la prestaci 6n de
m snmo, en | os siguientes casos:

a) En la conpra de bienes y contrataci 6n de
servicios realizadas en reuni ones convocadas o
concertadas con dicho objetivo por el proveedor, en que
el consum dor deba expresar su aceptaci 6n dentro de
msno dia de la reunioén.

El ejercicio de este derecho se hara val er nedi ante
carta certificada enviada al proveedor, al domicilio que
sefial a el contrato, expedida dentro del plazo indicado
en el en el encabezani ento;

b) En los contratos cel ebrados por nedios
el ectroénicos, y en aquéllos en que se aceptare una
oferta realizada a través de catal ogos, avisos o
cual quier otra forma de conuni caci 6n a distancia, a
menos que el proveedor haya di spuesto expresanente | o
contrario. Para ello podr& utilizar |os m snos nedi os
que enpl eé para celebrar el contrato. En este caso, el
pl azo para ejercer el derecho de retracto se contara
desde | a fecha de recepci 6n del bien o desde |la
cel ebraci 6n del contrato en el caso de servi ci 0s,
si enpre que el proveedor haya cunplido con | a obligacién
de remitir la confirmaci 6on escrita sefial ada en e
articulo 12 A. De no ser asi, el plazo se extenderd a 90
dias. No podré& ejercerse el derecho de retracto cuando
el bien, materia del contrato, se haya deteriorado por
hecho i nputabl e al consuni dor

En aquel | os casos en que el precio del bien o
servicio haya sido cubierto total o parcial mente con un
crédito otorgado al consum dor por el proveedor o por un
tercero previo acuerdo entre éste y el proveedor, e
retracto resolvera dicho crédito. En caso de haber
costos invol ucrados, éstos seran de cargo del
consumi dor, 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
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| as sunas abonadas, sin retenci 6n de gastos, a |la mayor
brevedad posible y, en cual qui er caso, antes de cuarenta
y cinco dias siguientes a |a conunicaci 6n del retracto.
Tr at andose de servicios, |a devol uci 6n s6l o conprendera
aquel I as sumas abonadas que no correspondan a servicios
ya prestados al consumidor a la fecha del retracto.
Deberan restituirse en buen estado | os el enentos
original es del enbal aje, cono |as etiquetas,
certificados de garantia, nmnual es de uso, cajas,
el ement os de protecci6n o su val or respectivo,
previ ament e i nf or mado.
Articulo 3° ter.- En el caso de prestaci ones de LEY 19955
servici os educaci onal es de nivel superior, Art. Udnico N 5
proporci onadas por centros de fornmaci 6n técnica, D. O 14.07. 2004

institutos profesionales y universidades, se faculta a
alumo o a qui én efectle el pago en su representaci on
para que, dentro del plazo de diez dias contados desde
aquél en que se conplete la prinera publicaci én de |os
resul tados de | as postul aci ones a | as universi dades
pertenecientes al Consejo de Rectores de |as

Uni ver si dades Chil enas, deje sin efecto el contrato con
| a respectiva institucién, sin pago al guno por |os
servici os educaci onal es no prestados.

Para hacer efectivo el retracto a que se refiere
este articulo, se requerira ser alumo de priner afio de
una carrera o progranma de pregrado y acreditar, ante la
institucion respecto de la cual se ejerce esta facultad,
encontrarse matricul ado en otra entidad de educaci 6n
superi or.

En ni ngln caso la instituci 6n educaci onal podra
retener con posterioridad a este retracto | os dineros
pagados ni | os docunentos de pago o crédito otorgados en
respal do del periodo educaci onal respectivo, debiendo
devol verl os todos en el plazo de 10 dias desde que se
ejerza el derecho a retracto. En el evento de haberse
otorgado nandato general para hacer futuros cobros, éste
guedar a revocado por el solo nministerio de la | ey desde
la fecha de la renuncia efectiva del alumo al servicio
educaci onal . El prestador del servicio se abstendra de
negoci ar o endosar | os docunentos recibidos, antes del
pl azo sefial ado en el inciso prinero

No obstante | o dispuesto en el inciso anterior, la
i nstituci 6n de educaci 6n superior estara facultada para
retener, por concepto de costos de admini straci 6n, un
nonto de la matricula, que no podra exceder al uno por
ciento del arancel anual del progranma o carrera.

Articulo 4°.- Los derechos establ ecidos por la
presente ley son irrenunciabl es antici padanmente por |os
consum dores

Parrafo 2°

De | as organi zaci ones para | a defensa de | os derechos de | os
consumi dores
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Articulo 5°.- Se entendera por Asociaci 6n de LEY 19955
Consum dores | a organi zaci 6n constitui da por personas Art. Unico N 6
natural es o juridicas, independientes de todo interés D. O 14.07.2004
econom co, conercial o politico, cuyo objetivo sea
proteger, informar y educar a |os consum dores y asumr
| a representaci 6n y defensa de | os derechos de sus
afiliados y de | os consumidores que asi |lo soliciten
todo ello con independencia de cual quier otro interés.

Articulo 6°.- Las asoci aciones de consuni dores se
regiran por lo dispuesto en esta ley, y en 1o no previsto
en ella por el decreto ley N 2.757, de 1979, de
M ni sterio del Trabajo, exclusivanmente respecto de su
constitucion, su disolucién y | o preceptuado en | os
articulos 16, 21, 22 y 23 de dicho cuerpo legal. En lo
demds, se regirén subsidiarianmente por |as nornas
contenidas en el Titulo Il de la ley N° 20.500 y seran
consi deradas conp organi zaci ones de interés publico en los
térm nos que dispone el articulo 15 de |la precitada |ey. LEY 19955

Art. dnico N° 7
D. 0. 14.07.2004
Ley 21081

Art. 1 N 2
D. O 13.09.2018

Articulo 7°.- Adends de |as causal es de disol uci 6n LEY 19955
i ndicadas en el articulo 18 del decreto ley N 2.757, de Art. dnico N 8
1979, las organi zaci ones de consum dores pueden ser D. 0. 14.07.2004

di sueltas por sentencia judicial o por disposicioén de
la ley, a pesar de |la voluntad de sus m enbros.

En caso de que el juez, dentro del plazo de tres
afios, declare tenmerarias dos o nmas dermandas col ecti vas
i nt erpuestas por una m snma Asoci aci 6n de Consumi dor es,
podr4, a peticion de parte, en casos graves y
calificados, decretar |a disolucién de | a asociacion
por sentencia fundada.

Los directores de | as Asoci aci ones de Consumi dores
di sueltas por sentencia judicial quedaran inhabilitados
para formar parte, en calidad de tales, de otras
asoci aci ones de consum dores, durante el periodo de dos
afos.

Articulo 8°.- Las organi zaci ones a que se refiere e
presente parrafo podran realizar |as siguientes

activi dades: Ley 21081
Art. 1, N° 3 a)
a) Difundir el conocimiento de | as disposiciones de D. O 13.09.2018

esta ley y sus regul aci ones conpl enentari as;

b) Informar, orientar y educar a | os consum dores para
el adecuado ejercicio de sus derechos y brindarles asesoria
cuando | a requieran;

c) Estudiar y proponer nedidas encaninadas a |la
protecci 6n de | os derechos de | os consum dores y efectuar o
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apoyar investigaciones en el area del consunp;

d) Representar a sus mienbros y ejercer |as acciones a
que se refiere esta |l ey en defensa de aquel | os consumi dores
que | e otorguen el respectivo nandat o;

e) Representar tanto el interés individual, cono el
interés colectivo y difuso de | os consumi dores ante | as
aut ori dades jurisdiccionales o adnministrativas, nediante el
ejercicio de las acciones y recursos que procedan

El ejercicio de esta actividad incluye |la
representaci 6n individual de | os consum dores en | as causas
que ante los tribunales de justicia se inicien para la
det erm naci 6n de | a i ndemmi zaci 6n de perj uici os;

f) Participar en | os procesos de fijacion de tarifas
de | os servicios basicos donmiciliarios, conforne a las
| eyes y reglanentos que | os regulen

g) Ejecutar y celebrar actos y contratos civiles y
mercantil es para cunplir sus objetivos, y destinar |os
frutos de dichos actos y contratos al financiam ento de sus
activi dades propias, con las |linitaci ones sefial adas en el
articulo 9;

h) Reali zar,
i ndi vi dual es, e

i) Efectuar, de conformidad a esta ley, cualquier otra
actividad destinada a proteger, informar y educar a | os
consumi dor es

a solicitud de un consuni dor, nedi aci ones

Articulo 9°.- Las organi zaci ones de que trata este
parrafo en ni ngdn caso podran:

a) Constituirse u operar con la finalidad de
redistribuir sus fondos a sus menbros fundadores,
directores, socios o personas rel aci onadas con |o0s
anteriores en los térmnos del articulo 100 de la ley N°
18. 045.

b) Repartir costas procesales y personal es, excedentes,
utilidades o beneficios pecuniarios de sus actividades entre
sus nmi enbros fundadores, directores, socios, personas
rel aci onadas con | os anteriores de conform dad con el
articulo 100 de la ley N° 18.045, o trabajadores, sin
perjuicio de las gratificaciones |egales que le
correspondan. Los ingresos que obtengan con sus activi dades
serviran exclusivanente para su financiamento desarrollo
institucional, investigacion, estudios o para el apoyo de
sus obj etivos.

Lo di spuesto en el parrafo anterior es sin perjuicio
de | a renmuneraci 6n de sus trabajadores y de la facultad de
directorio para fijar una retribuci 6n adecuada a su
representante legal, a sus menbros fundadores, socios o
personas rel aci onadas con | os anteriores de confornidad con
el articulo 100 de la ley N 18.045, por |os servicios que
prestaren a |l a asociaci 6n. Asim snp, |as personas
enuneradas en el parrafo anterior tendran derecho a ser
reenbol sadas de | os gastos, autorizados por el directorio,
que justificaren haber efectuado en el ejercicio de su
funci on;

c) Incluir cono asoci ados a personas juridicas que se
dedi quen a activi dades enpresari al es;

Ley 19496
LEY 19955
Art. dnico N° 9 a)
D. 0. 14.07.2004
LEY 19955
Art. anico N 9
by c)
D. 0. 14.07.2004
Ley 21081
Art. 1, N 3 b)
D. 0. 13.09.2018
Ley 21081
Art. 1, N 3 c¢)
D. 0. 13.09.2018
Ley 21081
Art. 1, N° 3 d), e)
y f)
D. 0. 13.09.2018
Ley 21081
Art. 1, N° 4 a)
D. 0. 13.09.2018
Ley 21081
Art. 1, N° 4 b)
D. O 13.09.2018
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d) Percibir donaci ones, subvenciones, subsidios o
ayudas de enpresas o0 agrupaci ones de enpresas que
sum ni stren bienes o servicios a | os consum dores;

f) Realizar publicidad o difundir conuni caci ones no
neranente i nfornmati vas sobre bienes o servicios, ni

g) Dedicarse a actividades distintas de | as sefal adas
en el articulo anterior

La infracci én grave y reiterada de | as normas
contenidas en el presente articulo sera sanci onada con |la
cancel aci 6n de la personalidad juridica de |la
organi zaci 6n, por sentencia judicial, a peticién de
cual qui er persona, sin perjuicio de | as responsabilidades
penal es o civiles en que incurran quienes |as conetan

Articulo 10.- No podrén ser integrantes del consejo
directivo de una organi zaci 6n de consuni dor es

a) El que hubiere sido condenado por delitos
concur sal es conteni dos en el Cbédi go Penal

b) El que hubiere sido condenado por delito contra la
propi edad o por delito sancionado con pena aflictiva, por el
ti enpo que dure | a condena;

c) El que hubiere sido sancionado conp reincidente de
denuncia teneraria o por denuncias tenmerarias reiteradas.

Articulo 11.- Tanpoco podran ser integrantes de
consejo directivo de una organi zaci 6n de consuni dores
qui enes ej erzan cargos de el ecci 6n popular ni |os
consej eros regional es.

Los directivos de una organi zaci 6n de consumni dores que
sean a |l a vez duefos, accionistas propietarios de mas de
un 10% del interés social, directivos o ejecutivos de
enpresas o soci edades que tengan por objeto |a producci6n
di stribuci én o conercializaci 6n de bi enes o prestaci 6n de
servi cios a consum dores, deber&an abstenerse de intervenir
en | a adopci 6n de acuerdos relativos a naterias en que
tengan interés conpronetido en su condici 6n de
propietarios o ejecutivos de dichas enpresas. La
contravenci 6n a esta prohibicién seréd sancionada con |la
pérdi da del cargo directivo en |a organi zaci 6n de
consumni dores, sin perjuicio de | as eventual es
responsabi | i dades penal es o civiles que se configuren

Los directores responderan personal y solidarianente
por las nultas y sanci ones que se apliquen a |la asociacion
por actuaciones calificadas por el juez conp tenerarias,
cuando éstas hayan sido ejecutadas sin previo acuerdo de |la
asanbl ea
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Art. Gnico N° 11
D.O 14.07.2004

Articulo 11 bis.- Créase un Fondo Concursabl e,
destinado al financiam ento de iniciativas que |as
Asoci aci ones de Consum dores constituidas segun | o
di spuesto en la presente ley desarrollen en el cunplimento

de sus objetivos. LEY 19955

Di cho Fondo estara conpuesto por |os aportes que cada Art. dnico N 12
afio se contenplen en el presupuesto del Servicio Nacional D. O 14.07.2004
del Consum dor, por |as donaciones que realicen para dicho Ley 21081
ef ect o organi zaci ones sin fines de lucro nacionales o Art. 1, N° 5 a)
i nternaci onales y por |os remanentes no transferidos ni D. 0. 13.09.2018

recl amados proveni entes de sol uci ones al canzadas a través
de nedi aci ones o en el contexto de juicios colectivos, de
conformdad a lo establecido en los articulos 53 B, 53 Cy

54 P. Ley 21081
Un reglamento suscrito por el Mnistro de Econoni a, Art. 1, N° 5 b)
Fomento y Turisnp establecera la constitucion y D. 0. 13.09.2018

conposi ci 6n del Consejo de Admini straci 6n del Fondo,
preservando | a autononia de | as asoci aci ones de

consum dores y de la gestion del Fondo. La Secretaria

Ej ecutiva de dicho Consejo estard radicada en el Mnisterio
de Econonmia, Fonento y Turisno de acuerdo a | o que se

di sponga en di cho regl anent o. Ley 21081

Las bases de | os concursos que se |leven a efecto para Art. 1, N° 5 ¢)
asi gnar di chos fondos especificaran | os nedios de D. O 13.09.2018
verificaci 6n del cunplimento de |las normas de este
parrafo 2°. Ley 21081

El regl anento establ ecera | os plazos, condiciones y Art. 1, N° 5 d)
nodal i dades conforme a | as cual es se destinaran recursos D. O 13.09.2018

del Fondo a aquellas Asoci aci ones de Consuni dores que
ej erzan |l as funci ones sefial adas en las letras d) y e) del
articulo 8 de la ley.

Articulo 11 ter.- Se reconocera el caréacter de

asoci aci 6n naci onal de consum dores a aquel |l as asoci aci ones

gue operen en ocho o mas regi ones del pais, 1o que debera

ser debi danente acreditado ante el Mnisterio de Econon a,

Fomento y Turisno confornme al procedi mento que establ ezca

el reglanmento. El Fondo concursable al que se refiere e

articulo anterior considerard una |linea especial de

financi am ento permanente a dichas asoci aci ones para e

desarroll o de sus funciones. Ley 21081
Art. 1, N° 6
D. O 13.09.2018

Parrafo 3°

ol i gaci ones del proveedor

Articulo 12.- Todo proveedor de bienes o servicios
estara obligado a respetar |os térm nos, condiciones y
nodal i dades conforme a | as cual es se hubiere ofrecido o
conveni do con el consunmidor la entrega del bien o la
prestaci 6n del servicio.
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Articulo 12 A - En los contratos cel ebrados por
nedi os el ectronicos, y en aquéllos en que se aceptare
una oferta realizada a través de catal ogos, avisos o
cual quiera otra forma de conunicaci 6n a di stancia, el
consentimento no se entenderd fornado si el consum dor
no ha teni do previanente un acceso claro, conprensible e
i nequivoco de | as condiciones generales del nismb y la
posi bilidad de al macenarlos o inprimrlos.

La sola visita del sitio de Internet en el cual se
of rece el acceso a determ nados servicios, no inmpone a
consum dor obligaci 6n al guna, a nenos que haya aceptado
en forma inequivoca | as condiciones ofrecidas por e
proveedor.

Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor
estara obligado a enviar confirmaci 6n escrita del msnp
Esta podra ser enviada por via el ectrénica o por
cual qui er nmedi o de conuni caci 6n que garantice el debido
y oportuno conoci mento del consunidor, el que se le
i ndi card previanente. Dicha confirmaci 6n deberé contener
una copia integra, clara y legible del contrato.

Articulo 12 B.- Los proveedores de servicios de
t el econuni caci ones que realicen ofertas conjuntas deberén
of recer individual mente cada uno de | os servicios y planes
gue conponen las msmas. De esta forma, no podran atar
ligar o supeditar, bajo ningan nodo o condicién, |la
contrataci 6n de un servicio cualquiera a |la contrataci 6n
de otro.

Articulo 13.- Los proveedores no podrén negar
injustificadamente la venta de bienes o la prestaci 6n de
servici os conprendi dos en sus respectivos giros en |as
condi ci ones ofreci das.

Articulo 14.- Cuando con conoci m ento del proveedor
se expendan productos con al guna deficiencia, usados o
ref acci onados o cuando se ofrezcan productos en cuya
fabricaci 6n o el aboraci 6n se hayan utilizado partes o
pi ezas usadas, se deberéan informar de nanera expresa |as
ci rcunstanci as antes nenci onadas al consumidor, antes
de que éste decida | a operaci 6n de conpra. Seré
bastante constancia el usar en |l os propios articulos,
en sus envoltorios, en avisos o carteles visibles
en sus |local es de atencion al publico | as expresiones
"segunda sel ecci 6n", "hecho con naterial es usados" u
otras equival entes.

El cunplimento de | o dispuesto en el inciso anterior
eximréa al proveedor de |as obligaci ones derivadas de
derecho de opci 6n que se establece en los articulos 19 y
20,
sin perjuicio de aquellas que hubiera contraido e
proveedor
en virtud de la garantia otorgada al producto.

Ley 19496

LEY 19955
Art. Gnico N° 13
D. 0. 14.07. 2004

Ley 21081
Art. 1, N 7
D. O 13.09.2018

LEY 19955
Art. Gnico N° 14
D.O 14.07.2004
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Articulo 15.- Los sistemas de seguridad y vigilancia
que, en conform dad a |l as | eyes que | os regul an, mantengan
| os establ eci mi entos conercial es estan especi al nente
obligados a respetar |la dignidad y derechos de | as personas.
En caso que se sorprenda a un consunidor en la
com si 6n flagrante de un delito | os gerentes, funcionarios
o enpl eados del establecimento se limtaran, bajo su
responsabi | i dad, a poner sin denora al presunto infractor a
di sposici 6n de | as autori dades conpetentes.
Cuando | a contravenci 6n a | o dispuesto en | os incisos
anteriores no fuere constitutiva de delito, ella sera
sanci onada en conformi dad al articulo 24.
Articulo 15 A - Los proveedores que ofrezcan servicios
de estacionaniento de acceso al publico general, cual quiera
sea el nedio de pago utilizado, se regiran por |as
si gui entes regl as: Ley 20967
Art. 1
1. El cobro de uso del servicio de estaci onam ento por D.O 17.11.2016

periodos inferiores a veinticuatro horas, se podra
ef ectuar optando por al guna de | as sigui entes nodal i dades:

a) Cobro por minuto efectivo de uso del servicio,
guedando prohi bido el cargo por periodos, rangos o tranps
de tienpo.

b) Cobro por tranp de tienpo vencido, no pudiendo
est abl ecer un periodo inicial inferior a nmedia hora. Los
siguientes tranbs o periodos no podran ser inferiores a
di ez mi nutos cada uno.

2. Cual quiera sea | a nodalidad de cobro que utilice e
proveedor del servicio de estacionam entos, no podréa, bajo
circunstancia al guna, redondear o aproximar la tarifa a
al za.

3. Los proveedores de servicio de estacionani ento
podran fijar un periodo de uso del servicio sin cobro, de
acuerdo a sus politicas conerciales o a |as condiciones de
uso de dicho servicio.

4. En caso de pérdida del conprobante de ingreso por
parte del consum dor, correspondera al proveedor consultar
sus registros con el fin de deterninar de manera fehaciente
el tienpo efectivo de utilizacio6n del servicio, debiendo
cobrar, en tal caso, el precio o tarifa correspondiente a
éste, quedando prohi bido cobrar una tarifa prefijada,
nmultas o recargos. En este caso, el proveedor deberé
solicitar al consum dor cual qui er antecedente que permita
acreditar o identificar al propietario del vehiculo.

5. Si, con ocasion del servicio y conp consecuenci a de
la falta de nedidas de seguridad adecuadas en | a prestacio6n
de éste, se producen hurtos o robos de vehicul os, o dafio
en éstos, el proveedor del servicio sera civilnente
responsabl e de | os perjuicios causados al consum dor, no
obstante | a responsabilidad infraccional que corresponda de
acuerdo a las reglas general es de esta |ey.

Cual qui er decl araci 6n del proveedor en orden a eximr
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o alimtar su responsabilidad por hurtos, robos o dafios
ocurridos con ocasi on del servicio no producird efecto
al guno y se considerara conp inexistente.

6. El proveedor debera exhibir de forma visible y
clara, en |l os puntos donde se realice el pago de
estacionam ento, y en los ingresos del recinto, el |istado
de | os derechos y obligaciones establecidos en la |ley,
haci endo nmenci 6n del derecho del consum dor de acudir a
Servicio Nacional del Consumidor o al juzgado de policia
| ocal conpetente, en caso de infraccioén

Ley 20967
Articulo 15 B.- Los prestadores institucionales de Art. 1
sal ud, sean éstos de caracter publico o privado, no D.O 17.11.2016
podr an realizar cobro al guno por |os servicios de
estaci onam ento cuando éstos sean utilizados con ocasi 6n
de servicios de urgencia o energencia, y durante el tienpo
que duren éstas, o por pacientes que presenten dificultad
fisica permanente o transitoria para su despl azam ento,
circunstanci a que deberd ser acreditada por el profesiona
a cargo del tratanm ento o atenci 6n de sal ud.

Articulo 15 C. - A quien administre el servicio de
estacionam ento en la via publica sélo le seré aplicable
| o dispuesto en los ninmeros 1, 2 y 3 del articulo 15 A Ley 20967
Art. 1
D.O 17.11.2016

Parraf o 4°

Nor mas de equidad en | as estipulaciones y en el cunplimento
de |l os contratos de adhesi 6n

Articulo 16.- No produciran efecto al guno en |os
contratos de adhesi on | as cl ausul as o esti pul aci ones que:

a) orguen a una de las partes la facultad de dejar
sin efecto o nodificar a su solo arbitrio el contrato o de
suspender unil ateral nente su ej ecuci 6n, salvo cuando ella
se conceda al conprador en | as nodal i dades de venta por
correo, a donicilio, por nuestrario, usando nmedi os
audi ovi sual es, u otras analogas, y sin perjuicio de |as
excepci ones que las | eyes contenpl en

b) Establ ezcan increnentos de preci o por servicios,
accesorios, financianmento o recargos, salvo que dichos
i ncrenent os correspondan a prestaci ones adi ci onal es que sean
suscepti bl es de ser aceptadas o rechazadas en cada caso y
est én consi gnadas por separado en forma especifica;

c) Pongan de cargo del consunidor |os efectos de
deficiencias, om siones o errores admnistrativos, cuando
ell os no | e sean i nputabl es;

d) Inviertan la carga de | a prueba en perjuicio de
consumi dor ;
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e) Contengan limtaciones absol utas de responsabilidad
frente al consum dor que puedan privar a éste de su derecho
aresarcimento frente a deficiencias que afecten la
utilidad o finalidad esencial del producto o servicio; LEY 19955
f) Incluyan espacios en blanco, que no hayan sido Art. dnico N 15
Il enados o inutilizados antes de que se suscriba el a, byc
contrato, y D. O 14.07.2004
g) En contra de |l as exigencias de |a buena fe,
atendi endo para estos efectos a paranetros objetivos,
causen en perjuicio del consum dor, un desequilibrio
i mportante en | os derechos y obligaciones que para | as
partes se deriven del contrato. Para ello se atendera a |la
finalidad del contrato y a | as disposiciones especiales o
generales que lo rigen. Se presunmira que dichas cl ausul as
se encuentran ajustadas a exigencias de |a buena fe, si los
contratos a que pertenecen han sido revisados y autorizados
por un 6rgano adninistrativo en ejecuci 6n de sus
facul t ades | egal es.

Si en estos contratos se designa arbitro, el
consum dor podra recusarlo sin necesidad de expresar causa
y solicitar que se nonbre otro por el juez |letrado
conpetente. Si se hubi ese designado mas de un arbitro
para actuar uno en subsidio de otro, podr& ejercer este
derecho respecto de todos o parcial nente respecto de
al gunos. Todo ello de conform dad a |las reglas del Cadigo
Organi co de Tri bunal es.

En todo contrato de adhesi 6n en que se designe un

arbitro, serd obligatorio incluir una cléusula que

informe al consunidor de su derecho a recusarlo, conforne a

| o establ ecido en el inciso anterior. Lo que se entiende sin

perjuicio del derecho que tiene el consum dor de recurrir

sienpre ante el tribunal conpetente. LEY 19955
Art. Unico N 15
d)
D. O 14.07.2004
Ley 21081
Art. 1 N 8
D. O 13.09.2018

Articulo 16 A Declarada |la nulidad de una o LEY 19955
vari as cl ausul as o estipul aci ones de un contrato de Art. Unico N 16
adhesi 6n, por aplicaci 6n de al guna de | as nornas del D. 0. 14.07.2004

articulo 16, éste subsistird con |las restantes

cl dusul as, a menos que por |la natural eza m sma de
contrato, o atendida la intencion original de |os
contratantes, ello no fuere posible. En este ultino
caso, el juez deberéa declarar nulo, en su integridad,
el acto o contrato sobre el que recae |a decl araci 6n

Articulo 16 B. El procedinmento a que se sujetara LEY 19955
la tram taci 6n de | as acciones tendi entes a obtener |a Art. Unico N° 16
decl araci 6n de nulidad de cl ausul as cont eni das en D. O 14.07.2004

contratos de adhesi 6n, sera el contenplado en el Titulo
IV de | a presente |ey.
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Articulo 17.- Los contratos de adhesi 6n relativos a
| as activi dades regidas por |la presente | ey deberan
estar escritos de nodo claranmente | egible, con un tanafio LEY 19955
de letra no inferior a 2,5 mlinmetros y en idionma Art. Unico N 17
castel l ano, salvo aquellas pal abras de otro idiom que D. 0. 14.07.2004
el uso haya incorporado al |éxico. Las clausul as que no NOTA
cunpl an con di chos requisitos no produciréan efecto
al guno respecto del consuni dor
Sin perjuicio de o dispuesto en el inciso
anterior, en los contratos inpresos en formnul ari os
preval eceran | as cl ausul as que se agreguen por sobre
| as del fornulario cuando sean inconpatibles entre si
No obstante | o previsto en el inciso prinero,
tendréan validez |l os contratos redactados en idioma
distinto del castellano cuando el consunidor |o acepte
expresanente, nediante su firnma en un docunento escrito
en idionma castellano anexo al contrato, y quede en su
poder un ejenplar del contrato en castellano, al que se
estarda, en caso de dudas, para todos |os efectos
| egal es.
Tan pronto el consum dor firne el contrato, el
proveedor deberd entregarle un ejenplar integro
suscrito por todas |las partes. Si no fuese posible
hacerl o en el acto por carecer de alguna firm
entregara de innmedi ato una copia al consum dor con
| a constancia de ser fiel al original suscrito por
éste. La copia asi entregada se tendréa por el texto
fidedigno de | o pactado, para todos |os efectos
| egal es.

NOTA:

El N° 29 del articulo Gnico de |a LEY 19955,
publicada el 14.07.2004, introduce un articulo
4° transitorio a la LEY 19496, el cual dispone
gue la nodificaci 6n que introduce a |la presente
norma, rige después de un afio, contado desde su
publ i caci én.

Articulo 17 A - Los proveedores de bienes y servicios

cuyas condi ci ones estén expresadas en contratos de

adhesi 6n deberén informar en térm nos sinples el cobro de

bi enes y servicios ya prestados, entendiendo por ello que la

presentaci 6n de esta informaci 6n debe pernmitir a

consum dor verificar si el cobro efectuado se ajusta a |as

condiciones y a |l os precios, cargos, costos, tarifas y

comi siones descritos en el contrato. Ademés, toda

pronoci 6n de di chos bienes y servicios indicaré sienpre e

costo total de la misna. Ley 20555
Art. 1 N 3
D. O 05.12.2011

Articulo 17 B.- Los contratos de adhesi 6n de
servicios crediticios, de seguros y, en general, de
cual qui er producto financiero, elaborados por bancos e
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i nstituciones financieras o por soci edades de apoyo a su
giro, establ ecimnentos conercial es, conpafiias de seguros,
caj as de conpensaci 6n, cooperativas de ahorro y crédito, y
toda persona natural o juridica proveedora de dichos
servicios o productos, deberan especificar cono ninino,
con el objeto de pronover su sinplicidad y transparencia, |o
si gui ent e: Ley 20555
Art. 1 N 3
a) Un desgl ose pornenorizado de todos | os cargos, D. O 05.12.2011

com siones, costos y tarifas que expliquen el valor efectivo
de |l os servicios prestados, incluso aquellos cargos,
com si ones, costos y tarifas asociados que no forman parte
directanente del precio o que corresponden a otros productos
contratados sinultéaneanente y, en su caso, |as exenciones

de cobro que correspondan a pronpci ones 0 incentivos por uso
de |l os servicios y productos financieros.

b) Las causal es que daréan lugar al térm no antici pado
del contrato por parte del prestador, el plazo razonable en
gue se haré efectivo dicho térmno y el nedio por el cua
se comuni cara al consum dor

c) La duracion del contrato o su caréacter de
i ndefinido o renovabl e automati canente, |as causales, s
| as hubi ere, que pudieren dar lugar a su térmno antici pado
por |la sola voluntad del consumi dor, con sus respectivos
pl azos de aviso previo y cual quier costo por térnmno o pago
anticipado total o parcial que ello |l e represente.

d) Sin perjuicio de o establecido en el inciso prinero
del articulo 17 H, en el caso de que se contraten varios
productos o servicios sinultaneanente, o que el producto o
servicio principal conlleve |a contrataci 6n de otros
productos o servicios conexos, deberd insertarse un anexo
en que se identifiquen cada uno de | os productos o
servi ci os, estipul andose cl aranmente cudal es son
obligatorios por ley y cuales voluntarios, debiendo ser
apr obados expresa y separadanmente cada uno de di chos
productos y servicios conexos por el consunidor nediante su
firma en el msno

e) Si la institucién cuenta con un servicio de
atenci6on al cliente que atienda |las consultas y recl anps de
| os consumidores y sefialar en un anexo los requisitos y
procedi m entos para acceder a dichos servicios.

f) Si el contrato cuenta o no con sello SERNAC vigente
conforme a lo establecido en el articulo 55 de esta |ey.

g) La existencia de mandat os otorgados en virtud de
contrato o a consecuencia de éste, sus finalidades y |os
nmecani snos nedi ante | os cual es se rendird cuenta de su
gestion al consumidor. Se prohiben | os mandatos en bl anco
y los que no admtan su revocaci 6n por el consumi dor

Los contratos que consideren cargos, comn siones, costos
o tarifas por uso, mantenci én u otros fines deberan
especi ficar claranente sus nontos, periodicidad y necani snos
de reajuste. Estos 0ltinps deberan basarse sienpre en
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condi ci ones obj etivas que no dependan del solo criterio de
proveedor y que sean directanente verificables por el
consum dor. De cual quier forma, |os valores aplicables
deberan ser conuni cados al consum dor con treinta dias
habi | es de antici paci 6n, al nenos, respecto de su entrada
en vi genci a.

Articulo 17 C. - Los contratos de adhesi 6n de

productos y servicios financieros deberan contener a

inicio una hoja con un resunen estandarizado de sus

principal es clausulas y | os proveedores deberan incluir

esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su

conpar aci 6n por |os consunidores. Los regl anentos que se

di cten de conformidad con esta | ey deberéan establ ecer el

formato, el contenido y las demas caracteristicas que esta

hoj a resunen debera contener, los que podran diferir entre

| as distintas categorias de productos y servicios

fi nanci eros. Ley 20555
Art. 1 N 3
D. 0O 05.12.2011

Articulo 17 D.- Los proveedores de productos o
servicios financieros pactados por contratos de adhesi 6n
deber &n conuni car peri 6di canmente, y dentro del plazo
maxi o de tres dias habiles cuando lo solicite e
consum dor, la informacion referente al servicio prestado
que |l e permta conocer: el precio total ya cobrado por |os
servicios contratados, el costo total que inplica poner
térmno al contrato antes de | a fecha de expiracién
original mente pactada, el valor total del servicio, la carga
anual equivalente, si corresponde, y denmas i nfornmaci 6n
rel evante que determine el reglanmento sobre | as condiciones
del servicio contratado. El contenido y |la presentaci 6n de
di cha informaci 6n se deternminaran en | os regl anentos que

se dicten de acuerdo al articulo 62. Ley 20555
Art. 1 N 3
Los menci onados proveedores deberén entregar al D.O 05.12.2011
respectivo consunidor un certificado de |iquidacion para Ley 21236
térmno antici pado, dentro del plazo de cinco dias Art. 31 N° 2 a)
habi | es contado desde que éste o solicite. El consumn dor D. 0. 09. 06. 2020

podré solicitar el certificado presencial nente o de nmanera
renota al respectivo proveedor de productos o servicios
financieros, y requerirle que se |l e entregue de manera
fisica o virtual. Sin perjuicio de lo anterior, el

consum dor podra solicitar el referido certificado respecto
de sol o un producto o servicio financiero deterninado. En
di cho caso, el certificado deberéa ser entregado dentro de
tres dias habiles desde |a respectiva solicitud

Este certificado serd gratuito y debera contener a lo
menos la siguiente infornmaci 6n relativa a cada uno de | os
productos o servicios financieros vigentes, segun
corresponda:

a) Plazo o vigencia.
b) Valor total del producto o servicio.
c) Indicaci é6n de si corresponde a deuda rotativa.
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d) Monto de crédito disponible y efectivanente
utilizado.

e) Tipo y tasa de interés.

f) Carga anual equival ente.

g) Valor de ultinm cuota venci da.

h) Garantias real es otorgadas, especificando su
otorgante, datos de inscripcién, datos de escritura
publica o de instrunento privado protocolizado, en caso de
haber sido otorgada por tales nedios, y si contienen
cl dusul as de garantia general

i) Monto total a pagar para poner térm no al producto
o servicio financiero segin |la fecha de pago, incluyendo |a
respectiva com si 6n de prepago, si corresponde

j) Si el crédito se encuentra en etapa de cobranza
j udi ci al

k) La demés infornmaci 6n que determ ne el reglanento.

En caso de existir una garantia real con cl ausul a de
garantia general, el certificado de liquidaci én tanbién
debera especificar el nonto a pagar para ponerle térmno a
todas | as obligaciones vigentes que el consum dor tenga con
el proveedor que no provengan de productos o servicios
fi nanci eros.

Adi ci onal nente, el certificado deberéa contener el
nonto total a pagar para ponerle térnmino a |la totalidad de
| os productos o servicios financieros y |las obligaciones
referidas, segun |la fecha de pago, incluyendo |a respectiva
com si 6n de prepago, si corresponde, la fecha de enmisiény
de vigencia del certificado, la que no podra ser nenor a
treinta dias corridos, la forma en que el proveedor desea
ser notificado y la informaci 6n necesaria para realizar el
pago en caso de iniciarse un proceso de portabilidad
financiera o refinanciam ento. El contenido, |os requisitos
y la presentaci 6n de dicho certificado se determ naran en
| os reglamentos que se dicten de acuerdo al articulo 62

El consumi dor podra requerir al proveedor de productos
o0 servicios financieros, en el nonmento de solicitar e
certificado de |iquidaci6n para térm no anticipado, que
bl oquee | os productos o servicios financieros con créditos
di sponi bl es no desenbol sados o créditos rotativos, tales
conpo |ineas de crédito asociadas a cuentas corrientes o
tarjetas de crédito, durante el tienpo de vigencia de
certificado, de manera que |a informaci 6n contenida en el
certificado de |iquidaci én no se vea nodi ficada durante su
vigencia. El certificado deber& sefial ar expresanente | os
productos o servicios financieros que han sido bl oqueados.
Di cho bl oqueo ser& sin costo para el cliente.

Los proveedores no podran efectuar canbios en | os
preci os, tasas, cargos, conisiones, costos y tarifas de un
producto o servicio financiero, con ocasién de |la
renovaci 6n, restituci 6n o reposici 6n del soporte fisico
necesari o para el uso del producto o servicio cuyo contrato
se encuentre vigente. En ningun caso dichas renovaci 6n
restituci é6n o reposici 6n podran condicionarse a la
cel ebraci 6n de un nuevo contrato.

Los consuni dores tendran derecho a poner térm no
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anticipado a uno o mas servicios financieros por su sola
voluntad y sienpre que extingan total nente | as obligaci ones
con el proveedor asociadas al o |os servicios especificos
que el consunidor decide term nar, incluido el costo por
térm no o pago antici pado determinado en el contrato de
adhesi 6n.

Los proveedores de productos o servicios financieros no
podréan retrasar el térmno de | os productos o servicios
financieros, su pago anticipado o cual quier otra gestion
solicitada por el consum dor que tenga por objeto poner fin
a la relacion contractual entre éste y la entidad que
provee dichos productos y servicios financieros. Se
consi derard retraso cual qui er denora superior a cinco dias
habi | es una vez extinguidas total nente | as obligaci ones con
el proveedor asociadas al o | os servicios especificos que
el consum dor decide term nar, incluido el costo por
térm no o pago antici pado determ nado en el contrato de
adhesi 6n. Asim snp, |os proveedores estaran obligados a
entregar, dentro del plazo de cinco dias héabiles, a los
consumi dores que asi lo soliciten, los certificados y
ant ecedent es que sean necesari 0os para renegociar |os
créditos que tuvieran contratados con dicha entidad. Ley 21236
Art. 31 N 2 b), i,
En el caso de los créditos hipotecarios, en cual quiera ii, iii, iv
de sus nobdal i dades, no podr& incluirse en el contrato de D. 0. 09. 06. 2020
nmut uo otra hipoteca que no sea la que cauciona el crédito
gque se contrata, salvo solicitud escrita del deudor
ef ect uada por cual quier nmedio fisico o tecnol égi co. Ley 20855
Art. 1, N 1
En el caso de créditos cauci onados con hi poteca D. 0. 25.09. 2015
especifica, una vez extinguida totalnmente |a obligacién
garanti zada, el proveedor del crédito deberda, a su cargo y
costo, otorgar la escritura publica de alzamento de |la
referida hipoteca y de | os demas gravanenes y
pr ohi bi ci ones que se hayan constituido al efecto e
ingresarla para su inscripcion en el Conservador de Bienes
Rai ces respectivo, dentro de un plazo que no podra exceder
de cuarenta y cinco dias contado desde |a extincién total
de la deuda. De tal circunstancia y de la realizaci 6n de
| os sefial ados tréanites, el proveedor deberd informar por
escrito al deudor, a través de cualquier nedio fisico o
tecnol 6gi co idoneo, al dltino domicilio registrado por el
deudor con el proveedor, dentro de los treinta dias
siguientes de practicada |a cancel aci 6n correspondi ente por
el Conservador de Bienes Raices respectivo. Los
conprobantes de pago enitidos por el proveedor de un
crédito cauci onado con hi poteca especifica,
correspondientes a las tres ultimas cuotas pactadas, haran
presumr el pago integro del crédito cauci onado con di cha
garantia, debiendo seguirse respecto de su al zamento y
cancel aci 6n | o di spuesto precedent enente. Ley 20855
Art. 1, N 2
En el caso de créditos cauci onados con hi poteca D. 0. 25.09. 2015
general, una vez pagadas integranente |as deudas
garanti zadas, tanto en calidad de deudor principal cono en
calidad de avalista, fiador o codeudor solidario respecto de
| as cual es dicha cauci 6n subsista, el proveedor debera
i nfformar por escrito al deudor tal circunstancia, en e
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pl azo de hasta veinte dias corridos, a través de cual quier
nedio fisico o tecnol 6gico idoneo, al ultinmo domicilio

regi strado por el deudor con el proveedor, de confornidad a
| o dispuesto en el Titulo IV del decreto supreno N 42, de
2012, del Mnisterio de Economia, Fonmento y Turisnp, que
conti ene el Reglanmento sobre Informaci 6n al Consuni dor de
Créditos Hipotecarios. Efectuada di cha conunicaci 6n por
parte del proveedor, el deudor podré& requerir, por

cual quier nedio fisico o tecnol 6gi co idbéneo, el

otorgam ento de la escritura publica de al zam ento de |la
referida hipoteca y de | os demas gravanenes y

prohi bi ci ones que se hayan constituido al efecto, y su

i ngreso para inscripcién en el Conservador de Bienes

Rai ces respectivo, gestiones que serdn de cargo y costo

del proveedor y que éste deberda efectuar dentro de un

pl azo que no podré exceder de cuarenta y cinco dias,
contado desde |la solicitud del deudor. El proveedor debera
informar por escrito al deudor, a través de cual quier medio
fisico o tecnol dgico idbéneo, al ultinp domicilio

regi strado por el deudor con el proveedor, del alzamento y
cancel aci 6n de |l a hi poteca con cl ausula de garantia

general y de todo otro gravamen o prohibiciédn constituido
en su favor, dentro de los treinta dias siguientes de
practicada | a respectiva cancel aci 6n por el Conservador de
Bi enes Raices respectivo.

Si no existieren obligaciones pendi entes para con el
proveedor cauci onadas con hi poteca general, el deudor no
estara obligado a mantener en favor de éste |la vigencia de
una hi poteca con cl ausula de garantia general ni de otros
gravanenes o prohibiciones ya constituidos para | os efectos
de obtener un nuevo crédito, y podra en todo nmonento, y
sin esperar |a conunicaci 6n del proveedor de que trata el
i nci so precedente, solicitar el respectivo al zam ento por
cual quier nmedio fisico o tecnol 6gico idoéneo, el cual se
efectuara en la msma forma y plazo previstos en dicho
inciso. Sin perjuicio de lo anterior, el deudor podra
conservar la vigencia de esta garantia general y |os denas
gravanenes y prohibiciones asoci ados, a su sola vol unt ad.

Los al zani entos de hipotecas y de cual quier otro
gravanmen o prohibici én constituidos en favor de un
proveedor de servicios financieros podréan efectuarse por el
respecti vo acreedor de forma masiva. Para tales efectos,
bastara otorgar una escritura publica que contenga un
listado o ndém na de gravanenes o prohi bi ci ones,

i ndi vidualizando |la foja, nunero, afio, registroy e
Conservador de Bienes Raices a cargo del msnpb, sea que

tal es gravanenes o prohibiciones se refieran a uno o nas
deudores. En caso de que una o nas de |as solicitudes no
pudi eren cursarse, dicha situacion no inpedira la

tram taci 6n de las restantes, y el o | os deudores

i nt eresados podréan resolver las insuficiencias o errores
qgue fundaron el rechazo del Conservador de Bi enes Raices y
concluir su tramtaci 6n. La cancel aci 6n de | os gravanenes

o prohibiciones solicitada debera ser practicada e inscrita
por el Conservador correspondi ente en un plazo que no podra
exceder de diez dias, contado desde el ingreso a su oficio
de la escritura respectiva.
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Los notarios y Conservadores de Bi enes Raices no
podr &n oponerse, en su caso, a autorizar y otorgar |as
escrituras publicas o practicar |as cancel aci ones que
correspondan, tratandose de al zam entos otorgados de forma
nmasi va, sin perjuicio de percibir |los respectivos honorarios
det ermi nados de acuerdo a la ley N16.250 y sus
nodi fi caci ones.

Si el acreedor hipotecario se negare a efectuar |os
respectivos al zanmi entos de conform dad al presente
articulo, el deudor podra solicitar judicialnmente tales
al zanmi entos ante el tribunal conpetente, sin perjuicio de
| as sanci ones e i ndemmi zaci ones que procedan de conforni dad
a la presente |ey.

Los proveedores de créditos que soliciten una
tasaci 6n o estudio de titulos de un bien sobre el cual se
constituira una garantia en su beneficio deberéan entregar
al consum dor que solicitd el crédito | os respectivos
informes de tasaci 6n y estudio de titulos del bien, segun
corresponda. La entrega de di cha docunentaci 6n debera
realizarse de manera fisica o virtual, conforme a lo
solicitado por el consunidor. Asimsnmo, el consum dor podré
realizar la referida solicitud de nmanera presencial o
renot a. Ley 21236
Art. 31 N° 2 ¢)
Lo di spuesto en los incisos precedentes se aplicara a D. 0. 09. 06. 2020
| os cesionarios de |os créditos hipotecarios, cuando
proceda.

Los proveedores de créditos que ofrezcan | a nodal i dad
de pago automatico de cuenta o de transferencia
el ectrénica no podrén restringir esta oferta a que dicho
nmedi o el ectronico o automatico sea de su nmisma
i nstituci 6n, debiendo pernmitir que el conveni o de pago
automatico o transferencia pueda ser realizado tanmbi én por
una institucion distinta.

Articulo 17 E. - El consum dor afectado podréa

solicitar la nulidad de una o varias clausulas o

esti pul aciones que infrinjan el articulo 17 B. Esta nulidad

podr & decl ararse por el juez en caso de que el contrato

pueda subsistir con |as restantes cl ausulas o, en su

defecto, el juez podra ordenar |a adecuaci 6n de |as

cl dusul as correspondi entes, sin perjuicio de la

i ndemmi zaci 6n que pudi ere deternminar a favor de

consumi dor . Ley 20555

Art. 1 N 3

Esta nulidad s6l o podra invocarse por el consuni dor D. O 05.12.2011

af ect ado, de nmanera que el proveedor no podra invocarla

para eximrse o retardar el cunplinmento parcial o total de

| as obligaciones que |le inponen |os respectivos contratos a

favor del consumi dor.

Articulo 17 F.- Los proveedores de servicios o
productos financieros y de seguros al publico en general
no podran enviar productos o contratos representativos de
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el l os que no hayan sido solicitados, al domicilio o lugar de
trabaj o del consumi dor. Ley 20555
Art. 1 N 3
D. 0. 05.12.2011

Articulo 17 G - Los proveedores deberéan informar |la
carga anual equival ente en toda publicidad de operaci ones de
crédito en que se inforne una cuota o tasa de interés de
referencia y que se realice por cual quier nedio masivo o
i ndividual. En todo caso, deberan otorgar a |l a publicidad
de la carga anual un tratamiento simlar a la de la cuota o
tasa de interés de referencia, en cuanto a tipografia de
| a grafica, extension, ubicacién, duracién, diccidn

repeticiones y nivel de audicién. Ley 20555
Art. 1 N 3
Con todo, las cotizaciones no podran tener una D. O 05.12.2011

vigencia nenor a siete dias habiles a contar de su
comuni caci 6n al puablico, segun determ ne el reglanmento de
acuerdo a la natural eza de cada contrato.

Asi m snp, deberan informar en toda cotizaci 6n de
crédito todos | os precios, tasas, cargos, com Siones,
costos, tarifas, condiciones y vigencia de | os productos
of reci dos conjuntanente. Tanbi én deberan informar |as
conpar aci ones con esos m snos val ores y condi ci ones en el
caso de que se contraten separadanente. Esta informaci 6n
deber& tener un tratamiento sinlar a la de la cuota o tasa
de interés de referencia, en cuanto a tipografia de |la
gréafica, extension y ubicacion.

Articulo 17 H - Los proveedores de productos o
servicios financi eros no podran ofrecer o vender productos
0 servicios de manera atada. Se entiende que un producto o
servicio financiero es vendido en forma atada si e

proveedor: Ley 20555
Art. 1 N 3
a) I npone o condiciona al consum dor |a contratacion D. O 05.12.2011

de otros productos o servicios adicionales, especiales o
conexos, Yy

b) No lo tiene disponible para ser contratado en forna
separada cuando se puede contratar de esa nmanera con otros
proveedores, o teni éndol os disponibles de esta forma, esto
signifique adquirirlo en condiciones arbitrarianmente
di scrim natori as.

Los proveedores no podran efectuar aunentos en | os
precios, tasas de interés, cargos, conisiones, costos o
tarifas de un producto o servicio financiero que dependa de
la mantenci 6n de otro, ante el cierre o resoluci6on de este
ultino por parte del consum dor, cuando ello no obedece a
causas i nput abl es al consuni dor.

Tr at andose de aquel l os contratos con el sello al que
se refiere el articulo 55 de esta ley, si el servicio de
atenci6n al cliente, el nmediador o el arbitro financiero
acoge un reclano interpuesto por el consum dor por
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i ncunplimento del inciso anterior, el proveedor debera
dejar sin efecto el canbio y devolver al consunidor |os
nont os cobrados en exceso.

El proveedor de productos o servicios financieros no
podra restringir o condicionar que la conpra de bienes o
servicios de consunp se realice exclusivanente con un nedio
de pago admi nistrado u operado por el nisnpo proveedor, por
una enpresa rel aci onada o una soci edad de apoyo al giro. Lo
anterior es sin perjuicio del derecho del proveedor a
of recer descuentos o benefici os adicional es asoci ados
excl usi vanente a un nedi o de pago admi ni strado u operado por
cual qui era de | os sujetos sefal ados

Articulo 17 |.- Cuando el consum dor haya otorgado un

mandat o, una autorizaci 6n o cual quier otro acto juridico

para que se pague autométi canente el todo o parte del saldo

de su cuenta, su crédito o su tarjeta de crédito, podra

dejar sin efecto dicho mandato, autorizacién o acto

juridico en cual quier tienpo, sin mas fornalidades que

aquel I as que haya debido cunplir para otorgar el acto

juridico que esta revocando. Ley 20555

Art. 1 N 3

En todo caso, l|la revocaci 6n solo surtira efecto a D.O 05.12.2011

contar del periodo subsiguiente de pago o abono que

corresponda en | a obligaci 6n concerni da.

La i nej ecuci 6n de |l a revocaci 6n informda a
proveedor del producto o servicio dara lugar a la
i ndemi zaci 6n de todos |os perjuicios y hara presumr la
i nfracci 6n a este articulo.

En ningun caso sera eximente de | a responsabilidad
del proveedor la circunstancia de que |a revocaci 6n deba
ser ejecutada por un tercero

Articulo 17 J.- Los proveedores de productos o

servi cios financi eros deberan el aborar y disponer, para

cada persona natural que se obliga conp avalista o conpo

fiador o codeudor solidario de un consum dor, un docunento o

ficha explicativa sobre el rol de avalista, fiador o

codeudor solidario, segiun sea el caso, que deberé& ser

firmado por ella. Este folleto deber& explicar en forma

si mpl e: Ley 20555

Art. 1 N 3

a) Los deberes y responsabili dades en que estéa D. O 05.12.2011

incurriendo el avalista, fiador o codeudor solidario, segun

corresponda, incluyendo el nonto que deberia pagar

b) Los nedi os de cobranza que se utilizaran para
requerirle el pago, en su caso

c) Los fundanmentos y |as consecuencias de | as

aut ori zaci ones o nandatos que otorgue a |la entidad
fi nanci era.

Articulo 17 K - El incunplimento por parte de un
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proveedor de |l o dispuesto en los articulos 17 B a 17 J, en
el articulo 17 M y en los reglanmentos dictados para |la
ej ecuci 6n de estas normas, serda sancionado con una nulta
de hasta m| quinientas unidades tributarias nensual es. Ley 20555
Art. 1 N 3
D. 0. 05.12.2011
Ley 21236

Art. 31 N 3

D. O 09.06. 2020

Articulo 17 L.- Los proveedores de servicios o Ley 21081
productos financi eros que entreguen |a infornaci 6n que se Art. 1, N 9
exige en esta |l ey de nmanera que induzca a error al D. 0. 13.09.2018

consumi dor o nedi ante publicidad engafiosa, sin la cual no
se hubi ere contratado el servicio o producto, seréan
sanci onados con las nmultas previstas en el articulo 24 en
Sus respectivos casos, sin perjuicio de |as indemmizaci ones
que pueda determ nar el juez conpetente de acuerdo a la
presente |ey. Ley 20555
Art. 1 N 3
D. 0O 05.12.2011

Articulo 17 M- Los proveedores de productos o
servicios financi eros pactados por contrato de adhesi én
garanti zados por cual quier tipo de garantia estaran
obl i gados a conservar, a |lo nmenos de manera digital, y
durante el tienpo de existencia de |la garantia en su favor,
todos | os docunentos en que consten dichas garantias. Ley 21236
Art. 31 N 4
D. 0. 09.06. 2020

Parrafo 5°

Responsabi |l i dad por incunplimento

Articulo 18.- Constituye infraccion a |las nornas de
la presente ey el cobro de un precio superior al exhibido,
i nformado o publicitado

Articulo 19.- El consunidor tendréa derecho a la
reposi ci 6n del producto o, en su defecto, a optar por la
boni ficaci 6n de su valor en |la conpra de otro o por la
devol uci 6n del precio que haya pagado en exceso, cuando |a
cantidad o el contenido neto de un producto sea inferior a
i ndi cado en el envase o enpaque.

Articulo 20.- En | os casos que a continuaci 6n se
sefial an, sin perjuicio de |la indemizaci 6n por |os dafios
ocasi onados, el consum dor podra optar entre |la reparaci6n
gratuita del bien o, previa restituci 6n, su reposicion o
| a devol uci 6n de | a canti dad pagada:

a) Cuando | os productos sujetos a nornmas de seguridad o
calidad de cunplinmento obligatorio no cunplan |as
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especi fi caci ones correspondi ent es;

b) Cuando los materiales, partes, piezas, elenentos,
sustancias o ingredi entes que constituyan o integren | os
productos no correspondan a | as especificaci ones que
ostenten o a |l as nenciones del rotul ado;

c) Cuando cual qui er producto, por deficiencias de
fabricaci 6n, el aboraci 6n, material es, partes, piezas,
el ement os, sustancias, ingredientes, estructura, calidad o
condi ci ones sanitarias, en su caso, no sea enteranente apto
para el uso o consunp al que esta destinado o al que e
proveedor hubi ese sefal ado en su publici dad;

d) Cuando el proveedor y consum dor hubi eren conveni do
que | os productos objeto del contrato deban reunir
det er mi nadas especificaciones y esto no ocurra,;

e) Cuando después de la prinera vez de haberse hecho
efectiva la garantia y prestado el servicio técnico
correspondi ente, subsistieren |as deficiencias que hagan a
bien inapto para el uso o consunb 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 msm, dentro de |los
pl azos a que se refiere el articulo siguiente;

f) Cuando | a cosa objeto del contrato tenga defectos o
vi cios ocultos que inposibiliten el uso a que habitual nente
se desti ne;

g) Cuando la ley de los netales en los articul os de
orfebreria, joyeria y otros sea inferior a la que en ellos
se indi que.

Para | os efectos del presente articulo se consideraré
gue es un solo bien aquel que se ha vendido conp un todo,
aunque esté conformado por distintas uni dades, partes,
pi ezas o nddul os, no obstante que éstas puedan o no
prestar una utilidad en fornma i ndependi ente unas de otras.
Sin perjuicio de ello, tratandose de su reposici én, ésta
se podr& efectuar respecto de una uni dad, parte, pieza o
modul o, sienpre que sea por otra igual a la que se
restituye.

Articulo 21.- El ejercicio de |os derechos que
contenplan los articulos 19 y 20 deber& hacerse efectivo
ante el vendedor dentro de |los tres meses siguientes a
|l a fecha en que se haya recibido el producto, sienpre
que éste no se hubiere deteriorado por hecho inputable
al consumidor. Si el producto se hubiere vendi do con
det erm nada garantia, preval ecera el plazo por el cua
ésta se extendi 6, si fuere mayor

El consunidor que, en el ejercicio de | os derechos LEY 19955
que contenpla el articulo 20, opte por |a reparacidn, Art. Unico N 18
podréa dirigirse, indistinta o conjuntanente, al a)
vendedor, al fabricante o al inportador. Hecha |la D. O 14.07. 2004

opci 6n, el requerido no podra derivar el reclano.
Ser &an solidarianente responsabl es por |os
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perj ui ci os ocasi onados al consumnidor, el proveedor que
haya conercializado el bien o producto y el inportador
que | o haya vendi do o sum ni strado

En caso de que el consum dor solicite la reparaci én
sél o al vendedor, éste gozara del derecho de
resarci mento sefial ado en el articulo 22.

Las acciones a que se refiere el inciso prinmero
podr &n hacerse val er, asimsnp, indistintamente en
contra del fabricante o el inportador, en caso de
ausenci a del vendedor por haber sido sonetido a un
procedi m ento concursal de |iquidacion, térmno de giro u Ley 20720
otra circunstanci a senejante. Tratandose de |a Art. 381 N 2
devol uci 6n de |l a cantidad pagada, |a acci é6n no podra D. O 09.01.2014
i ntentarse sino respecto del vendedor

El vendedor, fabricante o inportador, en su caso
debera responder al ejercicio de | os derechos a que se
refieren los articulos 19 y 20 en el misnmo |ocal donde
se efectué la venta o en las oficinas o |l ocal es en que
habi tual rente ati ende a sus clientes, no pudiendo
condi cionar el ejercicio de |los referidos derechos a
ef ectuarse en otros lugares o en condi ci ones nenos
cénodas para el consumidor que las que se le ofreci6
para efectuar |la venta, salvo que éste consienta en
ello.

En el caso de productos perecibles o que por su
nat ural eza estén desti nados a ser usados o consumni dos
en plazos breves, el térmno a que se refiere el inciso
prinmero sera el inpreso en el producto o su envoltorio
0, en su defecto, el térm no méxi no de siete dias.

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

Tr at &ndose de bi enes anparados por una garantia
otorgada por el proveedor, el consum dor, antes de
ej ercer alguno de | os derechos que le confiere e
articulo 20, deberd hacerla efectiva ante quien
corresponda y agotar |as posibilidades que ofrece,
conforne a los térnminos de |a poéliza.

La p6liza de garantia a que se refiere el inciso
anterior producira plena prueba si ha sido fechada y
tinbrada al nmonento de la entrega del bien. lgual efecto
tendrd la referida péliza aunque no haya sido fechada ni
tinbrada al nonento de |la entrega del bien, sienpre que se
exhi ba con |l a correspondi ente factura o boleta de venta. LEY 19955
Trat &ndose de | a devol uci 6n de | a canti dad pagada, Art. Unico N 18
el plazo para ejercer la accién se contara desde |la b)
fecha de la correspondiente factura o boleta y no se D. O 14.07.2004
suspendera en caso alguno. Si tal devol uci é6n se acordare
una vez expirado el plazo a que se refiere el articulo
70 del decreto Ley N° 825, de 1974, el consum dor sélo
tendra derecho a recuperar el precio neto del bien
excl ui dos |1 0os inmpuestos correspondi entes.

Para ej ercer estas acciones, el consum dor debera LEY 19955
acreditar el acto o contrato con |a docunentaci 6n Art. dnico N 18
respectiva, salvo en casos en que el proveedor tribute c)
bajo el réginen de renta presunta, en |os cuales el acto D. 0. 14.07.2004
0 contrato podr& ser acreditado nediante todos |os
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nmedi os de prueba que sean conducentes.

Articulo 22.- Los productos que | os proveedores,
si endo éstos distribuidores o conerciantes, hubieren debido
reponer a los consumi dores y aquell os por |os que
devol vieron | a cantidad reci bida en pago, deberan serles
restituidos, contra su entrega, por |a persona de quien |os
adquirieron o por el fabricante o inportador, siendo
asinmisnmo de cargo de estos Ultinbs el resarcimento, en su
caso, de los costos de restituci 6n o de devol uci 6n y de
| as i ndemni zaci ones que se hayan debi do pagar en virtud de
sentencia condenatoria, sienpre que el defecto que dio |ugar
a una u otra les fuere inputable.

Articulo 23.- Conete infraccién a |as disposiciones
de la presente ley el proveedor que, en |la venta de un bien
0 en |la prestaci 6n de un servicio, actuando con
negl i genci a, causa nenoscabo al consuni dor debido a fallas o
deficiencias en |la calidad, cantidad, identidad, sustancia,
procedenci a, seguridad, peso o nedida del respectivo bien o
servi ci o.

Ser &4n sanci onados con nulta de hasta 2.250 uni dades
tributarias nmensual es, |os organi zadores de espectacul os
publicos, incluidos los artisticos y deportivos, que
pongan en venta una cantidad de | ocal i dades que supere la
capaci dad del respectivo recinto. Igual sancién se
aplicard a la venta de sobrecupos en | os servicios de
transporte de pasajeros, con excepci 6n del transporte
aér eo.

Articulo 24.- Las infracciones a | o dispuesto en esta
| ey serén sanci onadas con nmulta de hasta 300 uni dades
tributarias mensual es, si no tuvieren sefial ada una sanci 6n
di ferente.

La publicidad falsa o engafiosa difundi da por nedi os de
conuni caci 6n social, en relacién a cual quiera de |os
el enentos indi cados en el articulo 28, haré incurrir al
infractor en una multa de hasta 1500 uni dades tributarias
mensual es. En caso de que incida en | as cualidades de
productos o servicios que afecten la salud o | a seguridad de
| a poblacién o el nedio anbiente, hara incurrir a
anunci ante infractor en una nulta de hasta 2.250 uni dades
tributarias nmensual es.

Para | a deterninaci 6n del nonto de las multas
sefial adas en esta ley, el tribunal correspondi ente debera
aplicar las reglas sefial adas en | os incisos siguientes, sin
perjuicio de | as reglas especi al es establ eci das para
det er mi nadas i nfracci ones.

Se consi deraran circunstanci as at enuant es:

a) Haber adoptado nedi das de mitigaci 6n sustantivas,
tales cono | a reparaci 6n efectiva del dafio causado a
consuni dor, antes de dictarse |a resolucidn o sentencia
sanci onatoria, segun corresponda, |o que debera ser

Ley 19496

Ley 21081
Art. 1, N 10
D. O 13.09.2018

Ley 21081
Art. 1 N° 11 a), b)
D.O. 13.09.2018

LEY 19955
Art. Gnico N° 19
a)

D. O 14.07.2004

Ley 21081

Art. 1 N 11 c¢), d)
D. O 13.09.2018
NOTA
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debi danent e acreditado

b) La aut odenunci a, debi endo proporcionarse
ant ecedent es preci sos, veraces y conprobables que permitan
el inicio de un procedi mento sancionatorio.

c) La col aboraci 6n sustancial que el infractor haya
prestado al Servicio Nacional del Consum dor antes o durante
el procedimento sancionatorio adninistrativo o aquella que
haya prestado en el procedimento judicial. Se entenderé
que exi ste col aboraci 6n sustancial si el proveedor contare
con un plan de cunplimento especifico en las naterias a
que se refiere la infracci6n respectiva, que haya sido
previ ament e aprobado por el Servicio y se acredite su
efectiva inplenentaci 6n y segui m ento.

d) No haber sido sancionado anteriormente por la msma
infraccion durante los Gltinobs treinta y seis neses
cont ados desde que esté ejecutoriada la resolucién o
sentenci a sancionatoria. En caso de tratarse de una nmicro o
pequefia enpresa en | os térm nos del inciso segundo de
articulo segundo de la ley N° 20.416, no haber sido
sanci onada por la misma infraccion durante los altinps
di eci ocho neses contados de |la m sna manera.

Se consi deraran circunstancias agravantes:

a) Haber sido sancionado con anterioridad por la msma
infracci on durante los dltinps veinticuatro neses
cont ados desde que esté ejecutoriada la resolucién o
sentenci a sancionatoria. En caso de tratarse de una micro o
pequefia enpresa en | os térninos del inciso segundo de
articulo segundo de la ley N° 20.416, si ha sido
sanci onada por la msnma infracci6n durante |los ultinos
doce meses contados de | a m snma manera.

b) Haber causado un dafio patrinonial grave a |os
consumi dores

c) Haber dafado la integridad fisica o psiquica de
| os consumi dores o, en forma grave, su dignidad.

d) Haber puesto en riesgo |la seguridad de |os
consum dores o de |a conunidad, aun no habi éndose causado
dafio.

El Servicio o tribunal, segln corresponda, debera
ponderar racional mente cada una de |as atenuantes y
agravantes a fin de que se aplique al caso concreto una
nmul ta proporcional a la intensidad de |a afectacion
provocada en | os derechos del consum dor

Ef ect uada di cha ponderaci 6n y para establ ecer el nonto
de la nulta, se consideraran prudencial nente | os siguientes
criterios: la gravedad de |la conducta, |os paréanetros
obj etivos que definan el deber de profesionalidad de
proveedor, el grado de asinmetria de infornmaci 6n existente
entre el infractor y la victinma; el beneficio econdm co
obt eni do con notivo de la infraccio6n, en caso de que lo
hubi ere; la duraci 6n de |la conducta y |a capaci dad
econémica del infractor

Cuando la circunstancia contenplada en la letra a) de
inciso cuarto consista en |la reparaci on efectiva del dafio
causado al consunidor antes de dictarse la resolucio6n o
sentencia que i nponga sanci 6n, se considerara conp una
atenuante calificada para efectos de |a inposicion de |la
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mul ta que corresponda.

La resol uci 6n o sentencia, segln corresponda,
sefial ara | os fundanmentos que sirvan de base para |la
det erm naci 6n de la multa.

NOTA

El articulo primero transitorio de la Ley N° 21.081
publicada el 13.09.2018, dispone que |as nodificaciones
i ntroduci das en el presente articulo en sus incisos
tercero, cuarto, quinto, sexto, séptinp, octavo y noveno,
respecto a la facultad del Servicio para aplicar la nulta,
entraran en vigencia de acuerdo al cronogranma por regiones
que el referido transitorio establece en 12, 18 y 24 neses
transcurridos desde |la publicacién de la referida ley. Sin
enbargo, el Tribunal Constitucional, en causa Rol N°
4012-17-CPR, ejerciendo el control de constitucionalidad de
proyecto de ley correspondiente al Boletin N° 9.369-03,
por sentencia del 18.01.2018, elinmnd |as disposiciones en
| as cual es se hacia referencia a esta facultad.

Articulo 24 A - Tratéandose de infracciones que
afecten el interés colectivo o difuso de | os consumi dores,
el tribunal graduard la nmulta de acuerdo a | o sefial ado en
el articulo precedente y al nunero de consum dores
af ect ados. Ley 21081
El tribunal podré, alternativanmente, aplicar una nulta Art. 1, N 12
por cada uno de | os consumi dores afectados, sienpre que se D. O 13.09.2018
tratare de infracci ones que, por su natural eza, se produzcan
respecto de cada uno de ellos. No procedera esta opcio6n en
| o0s casos en que conste en el proceso que el proveedor ha
reparado de nmanera integra y efectiva el dafio causado a
todos | os consuni dores af ectados, supuesto en el cual se
aplicara, por concepto de nulta, un nonto global, conforne
a |l o seflal ado en el inciso anterior
Con todo, el total de las nmultas que se inpusieren en
est os casos no podréa exceder el 30%de las ventas de |la
| inea de producto o servicio objeto de la infraccioén
ef ectuadas durante el periodo en que ésta se haya
prol ongado, o el doble del beneficio econdmnm co obtenido
cono resul tado de la infraccién.
En caso de tratarse de un proveedor que pertenezca a
al guna de |l as categorias contenidas en el inciso segundo
del articulo segundo de la ley N° 20.416, el total de las
mul tas no podra exceder el 10% de | as ventas de la linea
de producto o servicio objeto de la infraccion, efectuadas
durante el periodo en que ésta se haya prol ongado, o el
dobl e del beneficio econdém co obtenido conp resultado de |la
i nfracci on.
El nonto de la nulta a que se refieren | os dos incisos
anteriores se deterninara tomando en consideraci 6n e
ndrmero de consumi dores afectados y los criterios a que se
refiere el inciso séptino del articulo precedente y no
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podra exceder de 45.000 uni dades tributarias anual es.

Articulo 25.- El que suspendiere, paralizare o no
prestare, sin justificacion, un servicio previanente
contratado y por el cual se hubiere pagado derecho de
conexi 6n, de instal aci 6n, de incorporaci 6n o de
mant enci 6n sera castigado con nmulta de hasta 750 uni dades
tributarias mensual es. Ley 21081
Cuando el servicio de que trata el inciso anterior Art. 1 N° 13 a), b)
fuere de agua potable, gas, alcantarillado, energia i, i, Qi
el éctrica, tel ecomunicaci ones, tel éfono o recol ecci 6n de D. O 13.09.2018
basura, residuos o el enmentos toéxicos, |os responsables
seran sanci onados con nulta de hasta 1.500 uni dades
tributarias nensual es.
El proveedor no podra efectuar cobro al guno por e
servicio durante el tienpo en que se encuentre interrunpido
y, en todo caso, estara obligado a descontar o reenbol sar
al consumi dor el precio del servicio en |a proporcién que
corresponda.

Articulo 25 A .- En los casos de suspensi 6n
paral i zaci 6n o no prestaci 6n injustificada de uno de |os
servici os sefal ados en el inciso segundo del articulo 25
el proveedor deberd indemizar de nanera directa y
automatica al consumi dor afectado, por cada dia sin
sum ni stro, con un nonto equivalente a diez veces el valor
pronedio diario de lo facturado en el estado de cuenta
anterior al de la respectiva suspensi 6n, paralizaci 6n o no
prestaci 6n del servicio. Dicho nonto deberéa descontarse
del siguiente estado de cuenta. Ley 21081
Se entendera conp un dia sin sumnistro cada vez que Art. 1, N 14
el servicio haya sido suspendi do, paralizado o no prestado D. 0. 13.09.2018
por cuatro horas continuas o mas dentro de un periodo de
veinticuatro horas contado a partir del inicio del evento.
En | os demas casos, el célculo indicado en el inciso
anterior se hard de nanera proporcional al tienpo de la
suspensi 6n, paralizaci é6n o no prestaci 6n del servicio.
La i ndemi zaci 6n de que trata este articulo solo
tendra lugar en aquellos casos en que |l as | eyes especial es
respectivas no contenplen una i ndemmi zaci 6n nini ma
| egal nrente tasada y se entenderd sin perjuicio de
ejercicio por parte de | os consum dores del derecho
contenido en la letra e) del inciso prinmero del articulo 3.
Con todo, en la determ naci 6n de esto uUltinp se tomara en
consi deraci 6n | o obtenido por el consum dor por aplicacién
del presente articulo.

Articulo 26.- Las acciones que persigan |la
responsabi | i dad contravenci onal que se sanciona por |la
presente ley prescribirdn en el plazo de dos afios, contado
desde que haya cesado en la infraccion respectiva. Con
todo, las acciones civiles prescribiran conforne a |las
normas establ ecidas en el Codigo Civil o | eyes especial es. Ley 21081
El plazo contenplado en el inciso precedente se Art. 1, N 15 a),
suspender & cuando, dentro de éste, el consum dor b), ¢)
i nterponga un reclano ante el servicio de atencion al D. O 13.09.2018
cliente, el mediador o el Servicio Nacional del Consumi dor
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segun sea el caso. Dicho plazo seguira corriendo una vez

concluida la tram taci 6n del reclanp respectivo. Asim snp,

di cho plazo se suspendera por |la intervenci 6n de

Servicio, entendi endo por ésta |la conunicaci6n fornmal de

acto a través del cual se efectlie el primer requeriniento

referido a la infracci 6n en cuesti 6n, el que en todo caso

deberd ser suscrito por el funcionario conpetente, por

requerir el afectado la intervenci én del Servicio o por el

inicio de oficio de un procedimento adninistrativo

sanci onat ori o. Ley 20555

Las mul tas inpuestas por dichas contravenci ones Art. 1 N 4

prescribiran en el térm no de un afio, contado desde que D.O 05.12.2011

hubi ere quedado a firme |la sentencia condenatori a. NOTA
Ley 21081
Art. 1, N 15 d)
D. O 13.09.2018
Ley 21081
Art. 1, N° 15 e)

NOTA

La letra d) del N° 15 del Art. 1° de la ley 21.081

publicada el 13.09.2018, dispuso incorporar en el inciso

segundo del presente articulo |a expresi é6n "denuncia ante"

entre "el mediador 0" y "el Servicio Nacional de

Consumidor", | o que fue declarado inconstitucional por el

Tri bunal Constitucional por sentencia de 18.01.2018, por lo

que no se ha incorporado en el presente texto actualizado.

Ademas, el Art. Prinero Transitorio de la citada |ey,

di spuso que | a nodificacién del inciso segundo de este

articulo conenzaréa a regir de acuerdo al cronograna por

regi ones que el referido transitorio establece en 12, 18 y

24 neses transcurridos desde |la publicaci6n de la referida

| ey.

Articulo 27.- Las restituciones pecuniarias que |as D. O 13.09.2018
partes deban hacerse en conform dad a esta ley, seran
reaj ustadas segun |l a variaci 6n experinentada por el Indice
de Precios al Consum dor, determ nado por el Instituto
Naci onal de Estadisticas, entre el nmes anterior a la fecha
en que se produjo la infraccidn y el precedente a aquél en
que la restituci 6n se haga efectiva.

TI TUL O 1|1l

Di sposi ci ones especi al es

Parrafo 1°

I nf ormaci 6n y publici dad

Articulo 28.- Conete infracciéon a | as di sposiciones
de esta ley el que, a sabiendas o debiendo saberlo y a
través de cual quier tipo de nensaje publicitario i nduce a
error o engafio respecto de:

a) Los conponentes del producto y el porcentaje en que
concurren
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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
dest acadas por el anunciante o que deban ser proporci onadas
de acuerdo a las nornas de informaci 6n conerci al

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

e) Las condiciones en que opera la garantia, y

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

Articulo 28 A - Asinmisnpb, conete infraccién a la LEY 19955
presente ley el que, a través de cual quier tipo de Art. Unico N 20
nensaj e publicitario, produce confusiodn en |os D. O 14.07. 2004
consumi dores respecto de la identidad de enpresas,
activi dades, productos, nonbres, marcas u otros signos
distintivos de | os conpetidores.

Articulo 28 B.- Toda comuni caci 6n pronocional o LEY 19955
publicitaria enviada por correo el ectrénico debera Art. dnico N 20
indicar la nmateria o asunto sobre el que versa, la D. 0. 14.07.2004
identidad del renmitente y contener una direcci én valida
a la que el destinatario pueda solicitar |a suspensioén
de |l os envios, que quedaréan desde entonces prohibi dos.

Los proveedores que dirijan comuni caci ones
pronoci onal es o publicitarias a | os consum dores por
medi o de correo postal, fax, |lanmados o servicios de
mensaj eria tel ef 6ni cos, deberan indicar una forna
expedita en que | os destinatarios podran solicitar |la
suspensi 6n de las misnmas. Solicitada ésta, el envio de
nuevas conuni caci ones quedara prohi bi do.

Articulo 29.- El que estando obligado a rotular |os
bi enes 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 nulta de hasta 300
uni dades tributarias nensual es. Ley 21081
Art. 1 N 16
D. O 13.09.2018

Articulo 30.- Los proveedores deberan dar
conocimento al publico de | os precios de | os bienes que
expendan o de | os servicios que ofrezcan, con excepci 6n de
| os que por sus caracteristicas deban regul arse
convenci onal ment e.

El precio deberéa indicarse de un nodo cl aranente
visible que pernita al consumidor, de manera efectiva, el
ejercicio de su derecho a el ecci6n, antes de formalizar o
perfeccionar el acto de consuno.

| gual rente se enunciaran las tarifas de |os
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establ eci m entos de prestaci 6n de servici os.
Cuando se exhiban | os bienes en vitrinas, anaqueles o
estanterias, se debera indicar alli sus respectivos
precios. La msna infornaci 6n, adenmas de | as
caracteristicas y prestaciones esencial es de | os productos
o0 servicios, debera ser indicada en los sitios de |nternet
en que | os proveedores exhiban | os bienes o servicios que
of rezcan y que cunplan con | as condi ci ones que determ ne el
r egl anent o. Ley 20555
El nonto del precio debera conprender el valor total Art. 1 N 5
del bien o servicio, incluidos |Ios inpuestos D.O. 05.12.2011
correspondi ent es.
Cuando el consumidor no pueda conocer por si misnmo el
preci o de | os productos que desea adquirir, |os
establ eci mi entos conerci al es deberéan mantener una lista de
sus precios a disposicion del publico, de nmanera
permanente y visible.

Articulo 31.- En |l as denuncias que se fornulen por
publicidad falsa, el tribunal conpetente, de oficio o previa
solicitud del Servicio o del particular afectado, podréa
di sponer | a suspensi 6n de |as enmi siones publicitarias
cuando | a gravedad de | os hechos y | os antecedentes
aconpafados | o aneriten. Podra, asimsnop, exigir a
anunci ante que, a su propia costa, realice |a publicidad
correctiva que resulte apropi ada para ennendar errores o
fal sedades, dentro del plazo fatal de diez dias habiles. Ley 21081
Antes que el tribunal conpetente, actuando de oficio o Art. 1 N 17
a peticion de parte interesada o del Servicio, aplique |la D. 0. 13.09.2018
suspensi 6n de una publicidad por ser denunci ada cono fal sa,
el denunci ado tendréa | a oportuni dad de hacer val er sus
al egaci ones en una audiencia citada para tal efecto, dentro
de tercero dia
En caso de que el denunciado no concurra a dicha
audiencia y el tribunal acogiere |la denuncia, |a resolucién
que asi lo determine seré inapelable y se notificara por
el estado diario. Si el tribunal |a acogi ere habi endo
concurrido el denunciado a |a audiencia, |a resolucioén que
asi lo deternine serd apelable en el solo efecto
devolutivo y se notificara de la msma form

Articulo 32.- La infornaci 6n basica conercial de
|l os servicios y de |os productos de fabricaci 6n naci ona
o de procedencia extranjera, asi conb su identificacién
instructivos de uso y garantias, y la difusién que de
el |l os se haga, deberan efectuarse en idioma castellano,
en térm nos conprensibles y | egibles en noneda de curso LEY 19955
legal, y conforne al sistenma general de pesos y nedi das Art. dnico N 21
aplicables en el pais, sin perjuicio de que el proveedor a)
0 anunci ante pueda incluir, adicionalmente, esos m snos D. 0. 14.07.2004
datos en otro idionma, unidad nmonetaria o de nedida.

Trat &ndose de contratos ofreci dos por medi os LEY 19955
el ectroni cos o de aquellos en que se aceptare una oferta Art. dnico N 21
realizada a través de catal ogos, avisos o cual quier otra b)
forma de conuni caci 6n a distancia, el proveedor deberé D. 0. 14.07.2004
informar, de manera inequivoca y facilnente accesibl e,
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| o0s pasos que deben seguirse para celebrarlos, e

i nformar4, cuando corresponda, si el docunento

el ectrénico en que se fornalice el contrato sera
archivado y si éste sera accesible al consum dor

I ndi cara, adenas, su direcci 6n de correo postal o
electrénico y | os nedios técnicos que pone a disposicion
del consumidor para identificar y corregir errores en el
envio o en sus datos.

Articulo 33.- La informaci 6n que se consigne en | os
product os, etiquetas, envases, enpaques o0 en la publicidad y
di fusi 6n de | os bienes y servicios deberd ser susceptible
de conprobaci 6n y no contendra expresiones que induzcan a
error o engafio al consuni dor

Expresi ones tales conb "garanti zado" y "garantia"
s6l o podran ser consi gnadas cuando se sefial e en qué
consisten y la forma en que el consum dor pueda hacerl as
ef ectivas.

Articulo 34.- En los casos de publicidad falsa o

engafiosa, podrda el tribunal conpetente, de oficio o a

solicitud del denunciante, exigir del respectivo nedio de

comuni caci 6n utilizado en la difusién de | os anuncios o de

I a correspondi ente agencia de publicidad, |la identificacion

del anunci ante, su representante |egal o responsable de la

em si6n publicitaria en los térnmnos del articulo 50 D

dentro del plazo de cuarenta y ocho horas contados desde el

requerimento fornmal. Ley 21081
Art. 1 N 18
D. O 13.09.2018

Parrafo 2°
Pronoci ones y ofertas
Articulo 35.- En toda pronoci én u oferta se debera

i nformar al consum dor sobre las bases de la mismay e
tienpo o plazo de su duraci6n

No se entendera cunplida esta obligaci6n por el LEY 19955
sol o hecho de haberse depositado | as bases en el oficio Art. Unico N 22
de un notari o. D. 0. 14.07.2004

En caso de rehusarse el proveedor al cunpliniento
de o ofrecido en la pronoci6n u oferta, el consum dor
podra requerir del juez conpetente que ordene su
cunplimento forzado, pudiendo éste di sponer una
prestaci 6n equi val ente en caso de no ser posible e
cunplimento en especie de | o ofrecido.

Articulo 36.- Cuando se trate de pronoci ones en que el
i ncentivo consista en la participaci én en concursos o
sorteos, el anunciante deberd informar al publico sobre e
nonto o ndmero de prem os de aquéllos y el plazo en que se
podran reclamar. El anunciante estara obligado a difundir
adecuadanente | os resultados de | 0os concursos o sorteos
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Parrafo 3°
Del crédito al consum dor
Articulo 37.- En toda operaci 6n de consunp en que se
conceda crédito directo al consumidor, el proveedor debera
poner a disposicion de éste | a siguiente informaci én
a) El precio al contado del bien o servicio de que se
trate, el que debera expresarse en tanafio igual o nayor
que la informaci 6n acerca del nonto de |l as cuotas a que se
refiere la letra d); LEY 19955
b) La tasa de interés que se aplique sobre |os sal dos Art. dnico N 23
de precio correspondientes, |a que deberda quedar registrada a)
en la boleta o en el conprobante de cada transacci 6n; D. 0. 14.07.2004
c) El nonto de | os siguientes inportes, distintos a la LEY 19955
tasa de interés: Art. dnico N 23
1. Inpuestos correspondientes a |la respectiva b)
operaci 6n de crédito. D. O 14.07.2004
2. Gastos notari al es.
3. Gastos inherentes a | os bienes recibidos en
garanti a.
4. Seguros expresanmente aceptados por el consumni dor
5. Cualquier otro inporte permitido por |ey;
d) Las alternativas de nonto y ninmero de pagos a
ef ectuar y su periodici dad;
e) El nonto total a pagar por el consum dor en cada
alternativa de crédito, correspondi endo dicho nonto a |la
suma de cuotas a pagar, Yy LEY 19955
f) La tasa de interés noratorio en caso de Art. dnico N 23
incunplimento y el sistenma de calculo de | os gastos que cy d
genere |l a cobranza extrajudicial de | os créditos inpagos, D. 0. 14.07.2004
i ncluidos | os honorarios que correspondan, y |as nodalidades
y procedi m entos de dicha cobranza."
g) Los efectos del incunplimento del crédito
concedido y los efectos procesales del ejercicio de la
acci on ejecutiva en | os casos que corresponda, tales conp
el enbargo, el retiro y renmate de bienes, entre otros, de
conform dad al regl anento. Ley 21062
Sin perjuicio de |lo anterior, cuando se exhi ban | os Art. UNICO N° 1
bi enes en vitrinas, anaqueles o estanterias, se deberan D. 0. 08.01.2018
indicar alli las informaciones referidas en las letras a) y
b) del inciso anterior. Ley 21320
No podra cobrarse, por concepto de gastos de cobranza Art. Unico, N 1
extrajudicial, cualesquiera sean |a natural eza de | as a)
gestiones, el nanero, frecuencia y costos en que D. 0. 20.04. 2021
ef ecti vanmente se haya incurrido, incluidos honorarios de NOTA

prof esi onal es, canti dades que excedan de | os porcentajes que
a continuaci 6n se indican, aplicados sobre el nonto de |la
deuda vencida a la fecha del atraso a cuyo cobro se procede
conforne a la siguiente escala progresiva: en obligaciones
de hasta 10 uni dades de fonmento, 9% por |la parte que exceda
de 10 y hasta 50 uni dades de fomento, 6% Yy por |la parte que
exceda de 50 uni dades de fonento, 3% Los porcentajes

i ndi cados se aplicaran transcurridos |los prinmeros veinte
dias de atraso, y no correspondera su inputaci én respecto
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de sal dos de capital insoluto del nonto noroso o de cuotas
venci das que ya hubi eren sido objeto de la aplicaci6n de
| os referidos porcentajes. En ningin caso | os gastos de
cobranza extrajudicial podran devengar un interés superior
al corriente ni se podran capitalizar para | os efectos de
aunmentar |a cantidad pernmitida de gastos de cobranza. Ley 20715
El proveedor del crédito debera realizar sienpre a lo Art. 3 N 1 a)
nmenos una gestioén util, sin cargo para el deudor, cuyo fin D.O 13.12.2013
sea el debido y oportuno conocimento del deudor sobre |la
nora o retraso en el cunplimento de sus obligaciones,
dentro de | os prineros quince dias siguientes a cada
venci mento inpago. Si el proveedor no realizara
oportunamente dicha gestién, la cantidad maxi na que podra
cobrar por |os gastos de cobranza extrajudicia
efecti vamente incurridos indicados en el inciso anterior, se
reduciréd en 0,2 uni dades de fonento. Ley 20715
Entre | as nodal i dades y procedi m entos de |a cobranza Art. 3 N° 1 b)
extrajudicial se indicara si el proveedor la realizara D.O 13.12.2013
directanente o por nmedio de terceros y, en este ultino
caso, se identificaran | os encargados; |os horarios en que
se efectuard, y la eventual infornacién sobre ella que
podr & proporcionarse a terceros de confornmdad a la ey N°
19. 628, sobre protecci 6n de | os datos de carécter
per sonal
Se informara, asimsnp, que tal es nodalidades y
procedi m ent os de cobranza extrajudicial pueden ser
canbi ados anual nrente en el caso de operaci ones de consuno
cuyo plazo de pago exceda de un afio, en térm nos de que no
resulte mas gravoso ni oneroso para |os consumi dores ni se
discrimne entre ellos, y sienpre que de tales canbios se
avi se con una antici paci 6n mnina de dos periodos de
pago.
Las enpresas que realicen cobranza extrajudicial, asi
cono tanbi én | os proveedores de créditos que efectlen
procesos de cobro, al iniciar cual quier gestiodn destinada a
| a obtenci 6n del pago de | a deuda, deberan informar a
deudor | o siguiente: Ley 21062
Art. UNICO N 2
1) Individualizacion de |a persona, enpresa nandante o D. 0. 08.01.2018

proveedor del crédito, segun corresponda;

2) Menci 6n precisa del o de |los contratos, de su fecha
de suscripcién, de la fecha en que debi 6 pagarse |la
obl i gaci 6n adeudada o de aquella en que se incurrié en
nmora y del nonto adeudado

3) En el caso que se cobren intereses, la |liquidacién
de |l os nmisnpbs, con nenci 6n expresa, clara y precisa de |as
tasas aplicadas, del tipo de interés y del periodo sobre
el cual aquéllos recaen

4) En el caso que sean aplicables costos o gastos de
cobranza, |a menci 6n expresa de éstos, su nobnto, causa y
origen de conformdad a la ley, asi conb tanbi én de |os
i mpuestos, de | os gastos notariales, si |los hubiere, y de
cual quier otro inporte pernitido por la |ley;

5) La posibilidad de pagar |a obligaci 6n adeudada o
| as nodal i dades de pago que se ofrezcan, y

6) Los derechos que le asisten en conform dad a esta
ley en materia de cobranza extrajudicial, en especial el
requerir el envio por escrito de |a infornmaci 6n sefal ada
en | os nuneral es precedentes. En caso que el consuni dor
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guarde silencio al respecto, y una vez transcurridos quince
di as desde que la informaci 6n fue entregada, |a enpresa
debera envi arsel a por escrito.
7) El o los nedios de contacto para que el consum dor
pueda comuni carse, respecto de |as actuaci ones de cobranza
extrajudicial . Ley 21320
Art. dnico, N 1
En ningln caso | a conuni caci 6n entregada podra b)
cont ener menci ones a eventual es consecuenci as de D. O 20.04. 2021
procedi m entos judiciales que no se hayan iniciado o
rel aci onadas a registros o bancos de datos de informaci 6n
de caréacter econonico, financiero o conercial, debiendo
i ndi car expresanente que no se trata de un procedi m ento que
persiga |l a ejecuci 6n de | os bi enes del deudor
El proveedor del crédito o |l a enpresa de cobranza
deberan resguardar que |l a infornmaci 6n di spuesta en
cunplimento de | os nuneral es precedentes sél o sea de
conoci m ento del deudor, evitando cual qui er acci 6n que haga
publica esta informaci 6n
Las actuaci ones de cobranza extrajudicial, cualquiera
sea su natural eza, nedio de conuni caci 6n o nonento en que
se realicen, deberan ajustarse a | os principios de
propor ci onal i dad, razonabilidad, justificacién
transparencia, veracidad, respeto a la dignidad y a la
integridad fisica y psiquica del consumidor, y privacidad
del hogar. Ley 21320
Se entendera que no se da cunplimento a |los Art. Unico, N 1
princi pi os individualizados en el inciso precedente, cuando c) y d
el proveedor del crédito o | a enpresa de cobranza efectUe D. 0. 20.04. 2021
mas de un contacto telefdnico o visita por semana, con el
obj eto de poner en conocimento del deudor la infornacion a
que se refiere el inciso sexto. Del msno nodo, se
entendera que no se da cunplimento a dichos principios
cuando, respecto de otras actuaci ones de cobranza
extrajudicial realizadas a través de otros nedios, tales
conmp correspondenci a por correo, nensajes de texto, correos
el ectréoni cos o aplicaciones de nensajeria instantanea, se
realicen mas de dos gestiones por semana, |as que deberan
contar con una separaci 6n de, al nenos, dos dias.
Las actuaci ones de cobranza extrajudicial no podran
considerar el envio al consuni dor de ninguna clase de
docunent o, nensaj e o conuni caci 6n que sea, aparente ser o
haga referencia a un escrito, resoluci é6n o actuaci 6n
judicial de toda especie; conunicaciones a terceros ajenos a
| a obligacion en |as que se dé cuenta de | a norosidad;
visitas a |l a norada del deudor o |l amados tel ef 6nicos
durante dias y horas que no sean | os que declara habiles
el articulo 59 del Cddigo de Procedimento Cvil, y, en
general, conductas que afecten |l a privacidad del hogar, la
convivencia normal de sus menbros ni la situaci on |abora
del deudor.
Los proveedores o | as enpresas de cobranza deber an
regi strar, almacenar y nantener disponible el tipoy
frecuencia de | as gestiones que realicen por cada deudor por
un plazo de al nenos dos afios, contado desde su
real i zaci on.
Se debera poner término innediato a | as actuaci ones
de cobranza extrajudicial una vez enplazado el consum dor en
un juicio de cobro o iniciado a su respecto un procedi m ento
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concur sal
En | as denunci as, demandas o querellas que se formulen
por infraccién a |as conductas prohi bidas en este
articulo, el tribunal conpetente, de oficio o previa
solicitud del Servicio o del particular afectado, podréa
di sponer | a suspensi 6n innedi ata de | as actuaci ones de
cobranza extrajudicial, cuando | os hechos y | os antecedentes
aconpafados | o aneriten.
Sin perjuicio de |lo anterior, cuando se exhi ban | os
bi enes en vitrinas, anaqueles o estanterias, se deberan
indicar alli las informaciones referidas en las letras a) y
b) . NOTA
Un reglanento determnard la forma, condiciones y
requi sitos que deberd reunir el cunplimento de |as
obl i gaci ones sefial adas en | os incisos precedentes. Ley 21320
Art. dnico, N 1
e)
D. O 20.04.2021

NOTA

El Art. 1° de la ley 21320, publicada el 20.04.2021,
di spuso en su N° 1 letra a) agregar un nuevo inciso segundo
al presente articulo 37, en el que sustantivanente
reproduce el contenido del inciso décinmo prinmero, con e
que solo difiere en la frase "del inciso anterior" que se
agrega. Sin enbargo, onmtio6 elimnarlo, razén por |la cua
han quedado duplicados y se nanti enen anbos en este texto
actual i zado.

Articulo 38.- Los intereses se aplicaran sol anente
sobre | os saldos insolutos del crédito concedido y |os
pagos no podran ser exigidos por adel antado, sal vo acuerdo
en contrari o.

Articulo 39.- Conmeteréan infraccién a |la presente

I ey, los proveedores que cobren intereses por sobre e

i nterés maxi no convencional a que se refiere la ley N

18.010, sin perjuicio de la sancién civil que se contenpla

en el articulo 8 de la misma ley, y |la sanci én penal que

resulte pertinente. Ley 20715
Art. 3 N 2
D.O 13.12.2013

Articulo 39 A - Derogado. Ley 21320
Art. danico, N 2
D. O 20.04. 2021

Articulo 39 B.- Si se cobra extrajudicial nente
créditos inpagos del proveedor, el consum dor sienpre
podréa pagar directanente a éste el total de |a deuda
venci da o de |las cuotas inpagas, incluidos |os gastos de
cobranza que procedi eren, aunque el proveedor haya conferido
di putaci 6n para cobrar y recibir el pago, o anbos hayan
desi gnado una persona para estos efectos. Lo anterior no
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obsta a que las partes convengan en que el proveedor reciba
por partes |o que se | e deba. LEY 19659
En esos casos, por |a recepci6n del pago term nara el Art. 1° N 3
mandat o que hubi ere conferido el proveedor, quien debera D.O 27.12.1999

dar aviso innediato al mandatari o para que se abstenga de

proseguir en el cobro, sin perjuicio del cunplimento de |as

obl i gaci ones que establece el articulo 2158 del Codi go

Cvil.

Lo di spuesto en este articulo, en el inciso prinero,

letra f), y en los incisos tercero y siguientes de

articulo 37, sera aplicable, asimsnp, a | as operaciones

de crédito de dinero en que intervengan |as entidades

fiscalizadas por |la Comisién para el Mercado Financiero,

sin perjuicio de |as atribuciones de este organi sno

fiscalizador. Ley 21320
Art. dnico, N 3
D. 0. 20.04.2021

Articulo 39-C.- No obstante | o sefal ado en el

epigrafe del presente parrafo 3°, se aplicard |lo

di spuesto en los incisos tercero y siguientes del articulo

37, y en los articulos 39 y 39 B, a todos |os proveedores y

a todas | as operaci ones de consunp regidas por esta |ley, aun

cuando no involucren el otorganiento de un crédito a

consuni dor . Ley 21320
Art. Unico, N 4
D. O 20.04. 2021

Parrafo 4°

Nor mas especi ales en materia de prestaci 6n
de servicios

Articulo 40.- En los contratos de prestaci 6n de
servicios cuyo objeto sea |a reparaci 6n de cual quier tipo
de bienes, se entenderda inplicita |la obligaci én de
prestador del servicio de enplear en tal reparacién
conponentes o repuestos adecuados al bien de que se trate,
ya sean nuevos o refaccionados, sienpre que se infornme a
consum dor de esta Ultima circunstancia.

El incunplimento de esta obligaci 6n daré& |ugar
ademas de | as sanci ones o i ndemi zaci ones que procedan, a
que se obligue al prestador del servicio a sustituir, sin
cargo adici onal al guno, |os conponentes o repuestos
correspondi entes al servicio contratado.

En todo caso, cuando el consunmidor lo solicite, el
proveedor deberd especificar, en la correspondi ente boleta
o factura, |os repuestos enpl eados, el precio de | os m snos
y el valor de |a obra de nano.

Articulo 41.- El prestador de un servicio, incluido
el servicio de reparaci 6n, estarda obligado a sefial ar por
escrito en la boleta, recibo u otro docunento, el plazo
por el cual se hace responsable del servicio o
r epar aci on.

En todo caso, el consum dor podrd& reclamar del
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desperfecto o dafio ocasi onado por el servicio defectuoso
dentro del plazo de treinta dias habiles, contado desde LEY 19955
| a fecha en que hubiere term nado | a prestaci 6n del Art. Unico N 24
servicio o, en su caso, se hubiere entregado el bien a)
reparado. Si el tribunal estimare procedente el reclano, D. O 14.07. 2004
di spondra se preste nuevanmente el servicio sin costo
para el consum dor o, en su defecto, |a devol uci 6n de
| 0 pagado por éste al proveedor. Sin perjuicio de lo
anterior, quedara subsistente |a acci 6n del consuni dor
para obtener |a reparaci 6n de | os perjuicios sufridos.
Para el ejercicio de | os derechos a que se refiere LEY 19955
el presente parrafo, deberd estarse a |l o dispuesto en el Art. dnico N 24

inciso final del articulo 21 de esta |ey. b)
D. 0. 14.07.2004

Articulo 42.- Se entenderan abandonadas en favor de
proveedor |as especies que |le sean entregadas en
reparaci 6n, cuando no sean retiradas en el plazo de un afio
contado desde | a fecha en que se haya otorgado y suscrito e
correspondi ente docunento de recepci 6n del trabajo.

Articulo 43.- El proveedor que actue conp
intermediario en |la prestaci 6n de un servicio responderé
directanente frente al consumi dor por el incunplimento de
| as obligaci ones contractual es, sin perjuicio de su derecho
a repetir contra el prestador de |os servicios o terceros
que resul ten responsabl es.

Parrafo 5°

Di sposi ciones relativas a | a seguridad de | os productos y
servici os

Articulo 44.- Las disposiciones del presente parrafo
sél o se aplicaradn en I o no previsto por |as nornas
especi al es que regul an | a provisi 6n de determn nados bi enes
0 servici os.

Articulo 45.- Tratandose de productos cuyo uso
resulte potencial nente peligroso para |la salud o integridad
fisica de |l os consum dores o para |la seguridad de sus
bi enes, el proveedor debera incorporar en | os misnos, 0 en

i nstructivos anexos en idionma espafiol, |as advertencias e
i ndi caci ones necesarias para que su enpleo se efectule con
| a mayor seguridad posible. LEY 19955
En o que se refiere a la prestaci 6n de servicios Art. dnico N 25
ri esgosos, deberan adoptarse por el proveedor |as nedi das a)
que resulten necesarias para que aquélla se realice en D. 0. 14.07.2004

adecuadas condi ci ones de seguridad, infornmando al usuario y
a qui enes pudi eren verse afectados por tales riesgos de |as
provi denci as preventivas que deban observarse.
El incunplimento de | as obligaciones establ eci das en
| os dos incisos precedentes serd sanci onado con nmulta de
hasta 2.250 uni dades tributarias nensual es. Ley 21081
Art. 1 N 19
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Articulo 46.- Todo fabricante, inportador o
di stribui dor de bienes o prestador de servicios que, con
posterioridad a la introducci on de ellos en el nercado, se
percate de |la existencia de peligros o riesgos no previstos
oportunanente, debera ponerlos, sin denbra, en conocimento
de la autoridad conpetente para que se adopten |as nedidas
preventivas o correctivas que el caso anerite, sin perjuicio
de cunplir con | as obligaciones de advertencia a |os
consum dores sefial adas en el articul o precedente.

Articul o 47.- Declarada judicial nrente o deterni nada
por |a autoridad conpetente de acuerdo a | as normas
especiales a que se refiere el articulo 44, |a peligrosidad
de un producto o servicio, o su toxicidad en niveles
consi derados conp nocivos para |la salud o seguridad de |as
personas, |os dafios o perjuicios que de su consuno
provengan seréan de cargo, solidarianmente, del productor
i nportador y primer distribuidor o del prestador de
servicio, en su caso

Con todo, se eximiréa de |a responsabilidad contenpl ada
en el inciso anterior quien provea |los bienes o preste |os
servicios cunpliendo con | as nedi das de prevenci 6n |l egal o
regl ament ari anent e establ ecidas y | os denas cui dados y
diligencias que exija |a natural eza de aquéll os.

Articulo 48.- En el supuesto a que se refiere e
inciso prinero del articulo anterior, el proveedor de la
nmercancia deberd, a su costa, canmbiarla a | os consuni dores
por otra inocua, de utilidad anal oga y de val or
equi val ente. De no ser ello posible, debera restituirles lo
gue hubi eren pagado por el bien contra | a devol uci 6n de
éste en el estado en que se encuentre.

Articulo 49.- El incunplimento de |as obligaciones
contenpl adas en este parrafo sujetara al responsable a | as
sanci ones contravenci onal es correspondientes y 1o obligara
al pago de |l as indemizaci ones por |os dafios y perjuicios
gue se ocasionen, no obstante |a pena aplicable en caso de
gue | os hechos sean constitutivos de delito.

El juez podrd, en todo caso, disponer el retiro de
nmercado de | os bi enes respectivos, sienpre que conste en e
proceso, por infornes técnicos, que se trata de productos
peligrosos para |la salud o seguridad de | as personas, u
ordenar el deconiso de los nmisnps si sus caracteristicas
ri esgosas o peligrosas no son subsanabl es.

Articulo 49 bis.- Los fabricantes e inportadores de
vi deoj uegos deberan col ocar en | 0os envases, soportes o
pl at af ormas en que conerci alicen di chos productos | eyendas
que sefal en claranente el nivel de violencia contenida en
el videojuego respectivo, segln | o dispuesto en el presente
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articulo. En el caso de |os envases, tal advertencia
debera ocupar, a lo nenos, el 25% del espacio de anbas
caras del envoltorio del videojuego respectivo.

Los fabricantes, inportadores, proveedores y
comerci antes sél o podréan vender y arrendar vi deojuegos que
fueren calificados conmb no reconendados para nenores de una
det erm nada edad, a quienes acrediten cunplir |a edad
requerida. En el caso de cada venta o arriendo por nedios
fisicos se deberd exigir |la cédula de identidad
respectiva.

La infracci 6n de | as disposiciones del presente
articul o sera sancionada por el juez de policia loca
conpetente, con una nulta de hasta 300 uni dades tributarias
mensual es y comiso de | as especies materia de la
i nfracci on.

I nci so Elim nado

TITULO IV
De |l os procedimentos a que da lugar |a aplicaci6n de
esta ley
Parrafo 1°

Nor mas general es

Articulo 50.- Las denuncias y acci ones que derivan de
esta ley se ejerceréan frente a actos, onisiones o conductas
que afecten el ejercicio de cual quiera de |os derechos de
| os consumi dor es

El incunplinmento de |as normas contenidas en |la
presente ley dara lugar a | as denuncias o acci ones
correspondi entes, destinadas a sanci onar al proveedor que
incurra en infraccion, a anular las clausul as abusivas
i ncorporadas en |l os contratos de adhesi 6n, a obtener |la
prestaci 6n de |la obligacio6n incunplida, a hacer cesar el
acto que afecte el ejercicio de | os derechos de |os
consum dores, o a obtener |a debida i ndemni zaci 6n de
perjuicios o |la reparaci 6n que corresponda.

El ejercicio de |as denuncias puede realizarse a
titulo individual. El ejercicio de |las acciones puede
efectuarse tanto a titulo individual conb en beneficio de
interés colectivo o difuso de | os consumi dores.

Se consideraran de interés individual a |las denuncias

0 acci ones que se promrueven exclusivanente en defensa de |os

der echos del consum dor afectado
Se consideraran de interés colectivo a | as acciones
gue se promueven en defensa de derechos comunes a un

conjunto determ nado o determ nabl e de consumi dores, |igados

con un proveedor por un vinculo contractual. Son de
interés difuso | as acciones que se pronueven en defensa de
un conjunto indeterni nado de consuni dores afectados en sus
der echos.
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Para | os efectos de determinar |as i ndenni zaci ones o
repar aci ones que procedan con notivo de denuncias y acci ones
serd necesario acreditar el dafio. Asim snp, en el caso de
acciones de interés colectivo se deberd acreditar el
vinculo contractual que liga al infractor y a |os
consumni dores af ect ados
Articulo 50 A - Las denunci as presentadas en defensa
del interés individual podran interponerse, a eleccioén
del consum dor, ante el juzgado de policia |loca
correspondiente a su domcilio o al donmicilio del proveedor
Se prohibe la prérroga de conpetencia por via
contractual . Ley 21081
Lo dispuesto en el inciso anterior no se aplicara a Art. 1 N 23
| as acci ones nenci onadas en la letra b) del articulo 2 bis, D. O 13.09.2018

emanadas de esta ley o de | eyes especiales, incluidas |as
acciones de interés colectivo o difuso derivadas de |os
articulos 16, 16 Ay 16 B de la presente ley, en que seran
conpetentes los tribunales ordinarios de justicia, de
acuerdo a | as reglas general es.

Articulo 50 B.- En o no previsto por el procediniento

establ ecido en el parrafo 2° de este Titulo, se estara a

| o dispuesto en las leyes N°s. 18.287 y 15.231 y, en

subsidio, a o dispuesto en I as normas conteni das en e

Codi go de Procedimento Civil. En el caso del procedimento

contenpl ado en el parrafo 3° de este Titulo, en lo no

previsto se estara a | o dispuesto en |las nornas del Cadigo

de Procedinmento Gvil. Ley 21081
Art. 1 N 24
D. O 13.09.2018

Articulo 50 C - La denuncia, querella o denanda ante
el juzgado de policia local no requeriran de patrocinio de
abogado habilitado. Las partes o interesados podréan
conpar ecer personal nente, sin intervenci 6n de |etrado
Trat andose del procedi niento contenplado en el parrafo 4°
del presente Titulo, |las partes deberéan conparecer
represent adas por abogado habilitado, sin perjuicio de la
conpar ecenci a de | os consumi dores interesados en |as
i nstanci as que correspondan, en cuyo caso podran conparecer
personal mrente. En caso de que el consumi dor no cuente con
| os nedi os para costear su defensa, ser& asistido por la
Cor poraci 6n de Asi stencia Judicial correspondi ente.
Asi m snb, podra ser asistido por cual quier institucién
publica o privada, entre ellas, |as asociaciones de
consum dores que desarrollen progranas de asistencia

judicial gratuita. Ley 21081

Las partes podréan realizar todas |as gestiones Art. 1 N 25
destinadas a acreditar la infraccidn y a probar su derecho, D. O 13.09.2018
pudi endo val erse de cual qui er nmedi o de prueba adni si ble en
der echo.

Para | os efectos previstos en esta ley, se presume que
representa al proveedor |a persona que ejerce habitual nente
funci ones de direcci6n o adninistraci 6n por cuenta o
representaci 6n del proveedor a que se refiere el articulo
50 D.
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La prueba se apreciara sienpre conforne a |las reglas
de la sana critica

Articulo 50 D.- En aquellos casos en los que en virtud
de esta ley se interponga demanda en contra de una persona
juridica, su notificacion se efectuara al representante
|l egal de ésta o bien al jefe del |ocal donde se conpré e
producto o se prestd el servicio. Sera obligaci6n de
todos | os proveedores exhibir en un lugar visible del Ioca
I a individualizaci 6n conpleta de quien cunpla la funcién
de jefe del local, indicandose al nenos el nonbre conpleto
y su domcilio.

Articulo 50 E. - En aquellos casos en | os que, en
virtud de esta ley, se interponga ante tribunal es una
denunci a o demanda que carezca de fundamento pl ausible, el
juez, en la sentencia y a peticion de parte, podra
declararla conp teneraria. Realizada tal declaracion, |os
responsabl es seran sanci onados en la fornma que sefial a el
articulo 24 de esta ley, salvo que se trate de acciones
i niciadas de confornidad a | o sefialado en el N 1 de
articulo 51. En este ultino caso, la nmulta podra ascender
hasta 200 uni dades tributarias nensual es, pudi endo el juez,
ademas, sancionar al abogado, confornme a |las facul tades
di sciplinarias contenidas en los articulos 530 y siguientes
del Codigo Orgéanico de Tribunal es.

Lo di spuesto en el inciso anterior se entendera sin
perjuicio de | as responsabilidades penal y civil solidaria
de |l os autores por |os dafios que hubi eren produci do.

Articulo 50 F.- Si durante un procedinmento el juez
gue conoce del misnmo tomare conocinmiento de | a existencia de
bi enes suscepti bl es de causar dafo, ordenard su custodi a
en dependenci as del Servicio Nacional del Consum dor, de
tribunal, o en algun otro |ugar que sefiale al efecto, s
| o estinmare necesario. En caso de que ello no fuere
factible, atendida |a naturaleza y caracteristicas de |os
bi enes, el juez ordenard | as pericias que permtan
acreditar el estado, la calidad y la aptitud de causar dafio
y di spondra | as nedidas que fueren necesarias para |la
seguri dad de | as personas o de | os bienes.

Trat andose de servicios susceptibles de causar grave
dafio, el juez podra ordenar |a suspensiodon de su
prestaci 6n a | os consumi dor es.

Articulo 50 G - Las causas cuya cuantia, de acuerdo
al nmonto de | o pedido, no exceda de di ez uni dades
tributarias nmensual es, se tramtaran conforne a | as
normas de este Parrafo, conp procedi niento de Unica
instancia, por |o que todas |as resol uci ones que se
dicten en él seran inapel abl es.

En | as causas que se sustanci en de acuerdo a este
procedi m ento de Gnica instancia, la nulta inpuesta por
el juez no podra superar el nonto de |o otorgado por |la
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sentencia definitiva.

Parrafo 2°

Del procedimento ante | os Juzgados de Policia Local Ley 21081
Art. 1 N 29
D. 0. 13.09.2018

Articulo 50 H. - El conocimento de |la acci6n ejercida
a titulo individual para obtener |a debida i ndemi zaci 6n
de | os perjuicios que tuvieren lugar por infraccién a esta
| ey correspondera a | os juzgados de policia local, siendo
conpetente aquel que corresponda al donicilio del consuni dor
o del proveedor, a eleccién del prinero, sin que sea
admi sible la prorroga de conpetencia por la via

contractual . Ley 21081
El procedimento se iniciara por denanda del Art. 1 N 30
consumi dor, | a que debera presentarse por escrito. D. O 13.09.2018

En | os casos en que no resulte posible practicar la
prinmera notificaci 6n personal mente, por no ser habida la
persona a quien se debe notificar, y sienpre que el ninistro
de fe encargado de la diligencia deje constancia de cual es
su habitaci é6n o el |ugar donde habitual nente ejerce su
i ndustria, profesidn o enpleo y éste se encuentre en e
| ugar del juicio, se procedera a su notificacioén en e
m snmo acto y sin necesidad de nueva orden del tribunal, en
la forma sefial ada en | os incisos segundo y tercero de
articulo 44 del Cbédigo de Procedinmento Civil. El mnistro
de fe daréd aviso de esta notificaci én a anbas partes el
m sno dia en que se efectlUe o a més tardar el dia habi
siguiente, dirigiéndoles carta certificada. La om sio6n en
el envio de la carta no invalidara la notificacion, pero
har& responsable al infractor de | os dafios y perjuicios
que se originen y el tribunal, previa audiencia de
af ect ado, deber& inponerle al guna de | as nedi das que se
sefial an en | os nuneros 2), 3) y 4) del inciso tercero de
articulo 532 del Cbédigo Organico de Tribunal es.

En este procedimento no sera admisible la
reconvenci 6n del proveedor demandado. Las excepci ones que
se hayan opuesto se tramtaran conjuntanente y se fallaran
en la sentencia definitiva. En su conparecencia, |as partes
podréan realizar todas |as gestiones procesal es destinadas a
acreditar la infracci é6n y probar su derecho, incluidas |la
presentaci 6n y el exanen de testigos, cuya lista podra
presentarse hasta el inicio de |a audiencia de
cont estaci 6n, conciliacién y prueba.

En el al udido conparendo, el tribunal podra distribuir
|l a carga de | a prueba confornme a |la disponibilidad y
facilidad probatoria que posea cada una de las partes en el
litigio, o que comunicard a ellas para que asunan |as
consecuenci as que | es pueda generar |la ausencia o
i nsuficiencia de material probatorio que hayan debi do
aportar o el no rendir |a prueba correspondi ente de que
di spongan en su poder. Para efectos de rendir |a prueba
ordenada conforne a este inciso, el juez citard a una nueva
audi encia con ese unico fin, la que debera ser citada a |la
brevedad posi bl e.

Los incidentes deberan pronoverse y tramtarse en la
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m sma audi enci a, conjuntanente con la cuestion principal y
sin paralizar su curso, cualquiera sea |la naturaleza de |la
cuesti 6n que en ellos se plantee. El tribunal debera
dictar sentencia definitiva dentro de los treinta dias
siguientes a la 0ltim audiencia, a nmenos que exista un
pl azo pendi ente para realizar diligencias.

Las causas cuya cuantia no exceda de veinticinco
uni dades tributarias nmensual es se tram taran cono
procedimento de Unica instancia, por |o que todas |as
resol uci ones que se dicten en él seréan inapelables. La
cuantia se determ nara de acuerdo al nonto de |lo
denunci ado o demandado por el consumi dor, sin considerar
para estos efectos el nonto de la nulta aplicable. Las
causas que versen sobre materias que no tienen una
det er mi nada apreci aci 6n pecuni ari a se consi deraran para
estos efectos de cuantia superior a veinticinco uni dades
tributarias mensual es.

Articulo 50 I.- El msno procedi m ento sefial ado en el

articulo precedente se aplicaréd en caso de que e

consumi dor escoja perseguir |la responsabilidad

contravenci onal del proveedor ante el juzgado de policia

| ocal competente, de confornmidad a | o dispuesto en el inciso

prinmero del articulo 50 A Ley 21081
Art. 1 N 30
D. 0. 13.09.2018

Parrafo 3°
Del Procedinmento Especial para Protecci6n del LEY 19955
Interés Col ectivo o Difuso de | os Consuni dores Art. Gnico N° 26
D.O 14.07.2004
Ley 21081

Art. 1 N° 36
D.O 13.09.2018

Articulo 51.- El procedi m ento sefial ado en este
parrafo se aplicard cuando se vea afectado el interés
colectivo o difuso de | os consum dores. En este
procedi mi ento especial |a prueba se apreciara de acuerdo a
las reglas de la sana critica y se sujetara a |las

si gui ent es nor nas: Ley 21081
Art. 1 N° 32 a)
1.- Se iniciara por demanda presentada por: D. 0. 13.09.2018

a) El Servicio Nacional del Consuni dor

b) Una Asoci aci 6n de Consumi dores constituida, a lo
nenos, con seis neses de anterioridad a |l a presentaci 6n de
la acci 6n, y que cuente con | a debida autorizaci6n de su

directorio para hacerlo, o Ley 21081
c) Un grupo de consumni dores afectados en un nisno Art. 1 N° 32 b)
interés, en nuanmero no inferior a 50 personas, debidanente D. O 13.09.2018

i ndi vi dual i zados

El tribunal ordenara la notificaci6n al demandado vy,
para | os efectos de | o sefialado en el N 9, al Servicio
Naci onal del Consum dor, cuando éste no hubiera iniciado e
procedi m ent o.

2.- Sin perjuicio de los requisitos generales de |la
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demanda, en o que respecta a |las peticiones relativas a

perj ui cios, bastara sefial ar el dafio sufrido y solicitar

| a i ndemi zaci 6n que el juez determne, confornme al nérito

del proceso, |la que debera ser la msma para todos |os

consumi dores que se encuentren en igual situacion. Con este

fin, el juez procedera de acuerdo a | o dispuesto en el

articulo 53 A. No habréd lugar a la reserva prevista en el

i nci so segundo del articulo 173 del Codigo de

Procedimento Cvil. Ley 21081

Las i ndenmi zaci ones que se deterninen en este Art. 1 N° 32 ¢)
procedi m ento podran extenderse al dafio noral sienpre que D. O 13.09.2018
se haya afectado la integridad fisica o siquica o la
di gni dad de | os consumidores. Si |os hechos invocados han
provocado di cha afectaci 6n, serd un hecho sustanci al
pertinente y controvertido en |a resolucién que reciba la
causa a prueba.

Con el objeto de facilitar el acceso a la
i ndemmi zaci 6n por dafio noral en este procedi m ento, el
Servicio pondr4 a disposicién de | os consum dores
pot enci al nrente afectados un sistenma de registro rapido y
expedito, que |les permta acogerse al necanisno de
det ermi naci 6n de | os mini nbs conunes regl anentados en | os
parrafos siguientes. Lo anterior, sin perjuicio del
ejercicio del derecho consagrado en el parrafo 4°.

En |l a determ naci 6n del dafio noral sufrido por |os
consum dores, el juez podré& establecer un nonto ninino
comin, para lo cual, de oficio o a peticion de parte
podréa ordenar un peritaje, sin perjuicio de poder
consi derarse otros nedi os de prueba. Dicho peritaje sera de
cargo del infractor en caso de haberse establ ecido su
responsabi lidad. De no ser asi, se estard a | o dispuesto
en los incisos segundo y tercero del articulo 411 de
Codi go de Procedimento Civil

En caso de que se establ eciere un nonto ninino conun,
aquel | os consum dores que consi deren que su afectaci 6n
supera di cho nonto mini nb podréan perseguir la diferencia
en un juicio posterior que tendra conp uUni co objeto dicha
det erm naci 6n, sin que pueda discutirse en él la
procedencia de | a i ndemi zaci 6n

Este procedimento se Ilevara a cabo ante el nisno
tribunal que conoci 6 de |a causa principal, de acuerdo a
| as normas del procedimento sumario, en el que no sera
procedente | a reconvenci6n; o ante el juzgado de policia
| ocal competente de acuerdo a | as reglas generales, a
el ecci 6n del consum dor

El proveedor podra efectuar una propuesta de
i ndemmi zaci 6n o reparaci 6n del dafio noral, |a que, de
conformi dad a | os parrafos anteriores, considerara un
nonto nmini m conin para todos | os consuni dores afectados
Di cha propuesta podré& diferenciar por grupos o subgrupos de
consum dores, en su caso, y podréa realizarse durante todo
el juicio.

3.- Iniciado el juicio sefal ado, cual quier |egitinmdo
activo podra hacerse parte en el msnp. Asinisno, podréa
compar ecer cual qui er consumni dor que se consi dere afectado
para el solo efecto de hacer reserva de sus derechos. Ley 21081
Art. 1 N 32 d)
4.- Cuando se trate del Servicio Nacional del D. 0. 13.09.2018
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Consumi dor o de una Asoci aci 6n de Consunidores, la parte
demandante no requerird acreditar |la representaci 6n de
consumi dores determ nados del col ectivo en cuyo interés
act ua.

5.- El denandante que sea parte en un procedimento de
| os regul ados en el presente Parrafo, no podra, nientras
el procedimento se encuentra pendi ente, deducir denandas de
i nterés individual fundadas en | os m snps hechos.

6.- La presentaci 6n de | a demanda produciré el efecto
de interrunpir la prescripcién de |as acciones
i ndemmi zat ori as que correspondan a | os consuni dores
af ect ados. Respecto de | as personas que reservaren sus
derechos confornme al articulo 54 C el coénputo del nuevo
pl azo de prescripci6n se contara desde que |a sentencia se
encuentre firme y ejecutoriada.

7.- En el caso que el juez estinme que |as actuaciones
de | os abogados entorpecen | a nmarcha regul ar del juicio,
solicitard a los legitinmdos activos que son parte en él
gue nonbren un procurador conmin de entre sus respectivos
abogados, dentro del plazo de diez dias. En subsidio, éste
sera nonbrado por el juez de entre | os nisnpbs abogados.

Las facultades y actuaci ones del procurador conun,
asi conp | os derechos de |las partes representadas por él y
| as correspondientes al tribunal, se regiran por lo
di spuesto en el Titulo Il del Libro | del Cbédigo de

Procedimento Civil. Con todo, |la resolucién que al efecto
dicte el tribunal conforne al articulo 12 del Codigo de
Procedimento Cvil, se notificaréd por avisos, en la forna

gue determine el tribunal. Estos avisos seran redactados
por el secretario.

No obstante lo anterior, el juez podra di sponer una
forma distinta de notificacion en aquellos casos en que el
nirmero de af ectados permita asegurar el conocimento de
todos y cada uno de ellos por otro nedio.

El juez regulara prudenci al mente | os honorarios de
procurador conmin, previa propuesta de éste, considerando
| as facul tades econémi cas de | os demandantes y la cuantia
del juicio.

Para | os efectos de | o establecido en el inciso anterior, el
juez fijara los honorarios en |la sentencia definitiva o
bi en una vez definidos |os menbros del grupo o subgrupo.

El juez, de oficio o a peticiédn de parte y por
resol uci 6n fundada, podra revocar el nandato judici al
cuando | a representaci 6n del interés colectivo o difuso no
sea | a adecuada para proteger eficazmente |los intereses de
| os consumi dores o cuando exista otro notivo que justifique
I a revocaci on.

8. - Todas | as apel aci ones que se concedan en este
procedi m ento se agregaran cono extraordinarias a la tabla
del dia siguiente al ingreso de los autos a |la respectiva
Corte de Apel aci ones, con excepci 6n de | o sefial ado en e
articulo 53 C, caso en el que la causa se incluird en la
tabla de | a senmana subsiguiente a la de su ingreso a la
Corte.

9.- Las acciones cuya admisibilidad se encuentre
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pendi ente, se acumnul aran de acuerdo a |l as reglas general es.
Para estos efectos, el Servicio Nacional del Consuni dor
oficiarad al juez el hecho de encontrarse pendiente |la

decl araci 6n de adnisibilidad de otra demanda por | o0os m snos
hechos.

10.- De conform dad con | o dispuesto en el Titulo V

del Libro Il del Cbédigo de Procedimento Civil, en casos

calificados y s6lo una vez admitida a tramtacioén la

demanda, el juez podra ordenar cono medi da precautoria que

el proveedor cese provisionalmente en el cobro de cargos

cuya procedencia esté siendo controvertida en juicio. Para

tal efecto, el demandante debera aconpafiar ant ecedentes

gue constituyan a | o menos presunci 6n grave del derecho que

se recl ana. Ley 21081

Art. 1 N° 32 ¢)

No obstante | o dispuesto en el articulo 30 del decreto D. O 13.09.2018

con fuerza de ley N° 1, de 2004, del Mnisterio de

Econonia, Fomento y Reconstrucci 6n, que fija el texto

refundi do, coordinado y sistematizado del decreto ley N°

211, de 1973, y sin perjuicio de |as acciones individuales

que procedan, |a acci6n de i ndemmi zaci 6n de perj ui ci os que

se ejerza ante el Tribunal de Defensa de la Libre

Conpet enci a, con ocasi 6n de infracci ones a dicho cuerpo

normati vo, decl aradas por una sentencia definitiva

ej ecutoriada, podré tramtarse por el procedimento

establ eci do en este Parrafo cuando se vea afectado e

interés colectivo o difuso de | os consunidores. Las

resol uci ones que dicho tribunal dicte en este procedim ento,

salvo | a sentencia definitiva, soOlo seran susceptibles de

recurso de reposicion, al que podréa darse tramtacion

i ncidental o ser resuelto de plano. SOl o seran

suscepti bl es de recurso de recl amaci 6n en este caso, para

ante la Corte Supremm, |la sentencia definitiva y aquellas

resol uci ones que pongan término al procedimento o hagan

i mposi bl e su conti nuaci 6n. Ley 20945

Art. 2

Para interponer la accién a que se refiere el inciso D. O. 30.08. 2016

anterior, no sera necesario que |los |legitinmdos activos

sefial ados en el nuneral 1 de este articulo se hayan hecho

parte en el procedimento que dio lugar a | a sentencia

condenat ori a.

Los consuni dores af ectados en cual qui er caso podran
decl arar conp testigos sin que |les sea aplicable | a causa
de inhabilidad establecida en el nuneral 6° del articulo
358 del Cddigo de Procedinmiento Cvil. Ley 21081
Los proveedores denmandados estaran obligados a Art. 1 N 32 f)
entregar al tribunal todos |os instrunentos que éste D. O 13.09.2018
ordene, de oficio o a peticion de parte, sienpre que tales
i nstrunent os obren o deban obrar en su poder y que tengan
relaci 6n directa con | a cuesti én debatida. En caso de que
el proveedor se negare a entregar tales instrunentos y e
tribunal estimare infundada |a negativa por haberse aportado
pruebas acerca de su existencia o por ser injustificadas |as
razones dadas, el juez podré tener por probado | o al egado
por la parte contraria respecto del contenido de tales
i nstrument os.

|
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 17-Jul-2022  pagina 49 de 83


https://www.leychile.cl/

Ley 19496
A g

Biblioteca del Congreso .
Nacional de Chile / BCN Ley Chile

Articulo 52.- El tribunal exam naréa |la denanda, |a
declarara admsible y e dara tramtaci 6n, una vez que
verifique la concurrencia de |os siguientes el ementos: Ley 20543
Art. UNICO N° 2
a) Que |l a denanda ha sido deduci da por uno de |os D. 0. 21.10.2011
| egi ti mados activos individualizados en el articulo 51

b) Que | a demanda cunpla con | os requisitos
establ eci dos en el articulo 254 del Cddigo de
Procedimento Cvil, los que sOlo se verificaran por el
juez, sin que puedan discutirse en esta etapa. Ley 21081
Art. 1 N 33 a)
La resol uci 6n que declare admisible | a demanda D. O 13.09.2018
conferira traslado al demandado, para que |la conteste
dentro de diez dias fatal es contados desde su
noti ficaci én.

En contra de | a resol uci 6n que declare admsible la
demanda no procederd el recurso de casaci 6n, procedi endo
el recurso de reposicion y el de apelacion en el solo
ef ecto devol utivo, |os que deberan interponerse dentro de
diez dias fatal es contados desde la notificacién de |la
demanda. La apel aci 6n s6l o podra interponerse con e
caracter de subsidiaria de la solicitud de reposicion y
para el caso que ésta no sea acogida. El recurso de
reposicion interrunpe el plazo para contestar |a denmanda

Del recurso de reposici 6n se concedera trasl ado por
tres dias fatales a |l a denmandante, transcurridos |os cual es
el tribunal deber& resolver si acoge o rechaza la
reposicion. Notificada por el estado diario |la resolucién
qgue rechaza | a reposicion, el demandado debera contestar
| a demanda en el plazo de diez dias fatales.

En contra de | a resol uci 6n que acoja | a reposicion de
aquel l a que declar6 adm sible | a demanda, procedera e
recurso de apel aci 6n en anbos efectos, el que deberé& ser
i nterpuesto dentro de cinco dias fatal es contados desde |a
notificaci 6n de la resol uci 6n respectiva. Ley 21081
Art. 1 N° 33 b)
La resol uci 6n que conceda | a apel aci 6n en el solo D. 0. 13.09.2018
ef ecto devol uti vo debera deterninar |as piezas de
expedi ente que, adenmds de | a resoluci 6n apel ada, deban
fotocopi arse para enviarlas al tribunal superior para
resol ver el recurso. El apelante, dentro de los cinco dias
siguientes a la fecha de notificacion de esta resol uci 6n
debera depositar en la secretaria del tribunal |la suma que
el secretario estinme necesaria para cubrir el valor de |las
fotocopias. El secretario debera dejar constancia de esta
circunstancia en el proceso, sefialando la fecha y el nonto
del depodsito. Si el apelante no da cunplimento a esta
obligaci 6n, se le tendra por desistido del recurso, sin
mas tramte.

Respecto de la resol uci é6n que declara inadnisible la
demanda procedera el recurso de reposicion vy,
subsi di ari amente, el de apel aci 6n en anbos efectos, |os que
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se deduciréan en el plazo indicado en el inciso tercero,
contado desde la notificacion por el estado diario de la
resol uci 6n respectiva.

En el evento que se declare inadm sible |a demanda
col ectiva, la accién respectiva s6l o podra deducirse
i ndi vi dual nente ante el juzgado conpetente, de conforn dad
con |l o sefialado en la letra c) del articulo 2° bis. Lo
anterior es sin perjuicio del derecho de todo |egitinado
activo de iniciar una nueva denmanda col ectiva, fundada en
nuevos antecedent es.

Contestada | a demanda o en rebel dia del denmandado, el
juez citara a las partes a una audi encia de conciliacién
para dentro de quinto dia. A esta audiencia |las partes
deberan conparecer representadas por apoderado con poder
suficiente y deberan presentar bases concretas de arreglo.

El juez obrara conb ani gabl e conponedor y tratara de

obt ener una conciliacio6n total o parcial en el litigio. Las
opi niones que enmita no |l o inhabilitan para seguir conoci endo
de la causa. La audiencia se Ilevard a cabo con |as partes
gue asi stan.

Si los interesados | o piden, |a audiencia se
suspendera para facilitar la deliberacion de |as partes.
Si el tribunal o estinma necesario postergara |a audiencia
para dentro de tercero dia, se dejara constancia de ello y
a |l a nueva audiencia las partes concurriran sin necesidad
de nueva notificaci én.

De la conciliacién total o parcial se levantara un
acta que consignard so6lo | as especificaci ones del arreglo,
| a cual subscribiran el juez, las partes que |o deseen y e
secretario, y tendréa el valor de sentencia ejecutoriada
para todos | os efectos |egales, en especial para |os
establ ecidos en el articulo 54.

Si se rechaza la conciliacion o no se efectla la
audiencia, y si el tribunal estim que hay hechos
sustanci al es, pertinentes y controvertidos, recibira la
causa a prueba por el |apso de veinte dias. Sél o podrén
fijarse conb puntos de prueba | os hechos sustancial es
controvertidos en los escritos anteriores a |la resol uci6n
gue ordena recibirla. En caso contrario, se citara a las
partes a oir sentencia.

En todo caso, si el demandado ha solicitado en su
contestaci 6n que | a denanda sea decl arada teneraria por
carecer de fundamento pl ausi ble o por haberse deducido de
mal a fe, para que se apliquen al demandante | as sanci ones
previstas en el articulo 50 E, el juez deberda incluir este
punto conmo hecho sustancial y controvertido en |la
resol uci 6n que recibe la causa a prueba.

Articulo 53.- En la nmisnma resoluci 6n en que se
rechace la reposicion interpuesta contra |a resol uci 6n que
declar6 admisible | a demanda y se ordene contestar o se
tenga por contestada |a misma, cuando di cho recurso no se
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haya interpuesto, el juez ordenara al denandante que,
dentro de décino dia, inforne a | os consum dores que
puedan consi derarse afectados por |a conducta del proveedor
demandado, nedi ante | a publicaci 6n de un aviso en un nedio
de conuni caci 6n nacional, regional o local, escrito,
el ectrénico o de otro tipo, que asegure su adecuada
difusion y en el sitio Wb del Servicio Nacional de
Consumi dor, para que comparezcan a hacerse parte o hagan
reserva de sus derechos. El aviso en el sitio Wb de
Servi ci o Naci onal del Consumi dor se deber& mant ener
publicado hasta el dltinp dia del plazo sefial ado en e
inciso cuarto de este articulo. Ley 20543
Art. UNCON 3 a
Correspondera al secretario del tribunal fijar el D. O 21.10.2011
conteni do del aviso, el que contendra, a | o nenos, |as Ley 21081
si gui ent es nenci ones: Art. 1 N° 34 a)
D. 0. 13.09.2018
a) El tribunal de prinmera instancia que declaré Ley 21081
adm si bl e 1 a demanda,; Art. 1 N° 34 b)

D. O 13.09.2018
b) La fecha de | a resol uci 6n que declar6 admsible la
denmanda;

c) El nonmbre, rol Unico tributario o cédula naciona
de identidad, profesién u oficio y domcilio de
representante del o de los |egitinados activos;

d) El nonbre o razén social, rol Gnico tributario o
cédul a nacional de identidad, profesién, oficio o giroy
dom cilio del proveedor demandado

e) Una breve exposici 6n de | os hechos y peticiones
concretas sonetidas a consi deraci 6n del tribunal

f) El Ilamado a | os af ectados por | os mnisnos hechos
para hacerse parte o para que hagan reserva de sus derechos
expresando que | os resultados del juicio enpeceran tanbién
a aquel |l os afectados que no se hicieran parte en él, y

g) La informaci 6n de que el plazo para conparecer es
de veinte dias habiles a contar de |la fecha de la
publ i caci 6n.

Desde | a publicaci 6n del aviso a que se refiere e
i nci so segundo, ninguna persona podrda iniciar otro
juicio en contra del denandado fundado en | os m snos
hechos, sin perjuicio de | o sefial ado en el inciso
siguiente y de |l o dispuesto en el articulo 54 C respecto
de | a reserva de derechos

El plazo para hacer uso de | os derechos que confiere e
inciso prinero de este articulo sera de veinte dias
habi | es contados desde | a publicaci 6n del aviso en el
nedi o de circul aci 6n nacional, y el efecto de la reserva de
derechos sera |l a inoponibilidad de | os resultados de

j ui ci o. Ley 20543
Art. UNNCON 3 b
Aquel | os juicios que se encuentren pendi entes D. O 21.10.2011

contra el misno proveedor al nonento de publicarse e
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aviso y que se funden en | os m snbs hechos, deberan
acunul arse de confornmdad a | o previsto en el Codigo de
Procedimento Cvil, con las siguientes reglas
especi al es:

1) Se acunularéan al juicio colectivo los juicios
i ndividuales. Si una o mas de | as partes hubiere
conpar eci do personal nente al juicio individual, debera
desi gnar abogado patrocinante una vez producida |la
acumul aci 6n, y

2) No procederd acunul ar al colectivo el juicio
i ndi vidual en que se haya citado a |as partes para oir
sent enci a.

Articulo 53 A - Durante el juicioy hasta la LEY 19955
di ctaci 6n de la sentencia definitiva inclusive, el juez Art. dnico N 26
podr& ordenar, de acuerdo a las caracteristicas que |les D. O 14.07.2004
sean conunes, l|la fornmaci 6n de grupos y, si se
justificare, de subgrupos, para |los efectos de |lo
sefial ado en las letras c) y d) del articulo 53 C. H
juez podra ordenar tanbién |la formaci 6n de tantos
subgrupos cono estine conveniente.

Articulo 53 B.- El juez podr&a Ilamar a conciliacién LEY 19955
cuantas veces estime necesario durante el proceso. Art. dnico N 26
Por su parte, el demandado podra realizar ofertas D. 0. 14.07.2004
de avenimento, |as que deberan ser publicas.
Estas of ertas deberan entregar, a | o nenos,
ant ecedentes suficientes sobre el hecho que las notiva, el
mont o gl obal del dafio causado a | os consum dores y | as
bases objetivas utilizadas para su deterninaci 6n, |la
i ndi vi dual i zaci 6n de | 0os grupos o subgrupos de consuni dores
af ect ados, | os nontos de | as i ndemni zaci ones y devol uci ones,
y la forma conp se haran efectivas | as i ndemni zaci ones,
devol uci ones y reparaciones. Asinisno, debera indicar cono
acreditara el calculo integro del nonto global del dafio
causado a | os grupos y subgrupos de consum dores asi conb
| a ejecuci 6n de | as i ndemni zaci ones, devol uci ones y
repar aci ones equi val entes a di cho nonto gl obal . Ley 21081
Todo aveni m ento, conciliaciodn o transacci 6n debera Art. 1 N 35 a)
ser sonetido a | a aprobaci 6n del juez. Para aprobarlo, el D. O 13.09.2018
juez deberéa verificar su conform dad con |l as nornas de
protecci on de | os derechos de | os consum dores. La
aprobaci 6n se entenderd sin perjuicio de |la eventua
aplicaci6n de nultas en caso de infracciones de |a presente
| ey. Con todo, el tribunal debera considerar |a reparaci6n
del dafio causado por parte del proveedor para rebajar e
nonto de la nulta hasta en el 50% Ley 21081
En caso del desistimiento del legitinado activo, el Art. 1 N° 35 b)
tribunal dara traslado al Servicio Nacional del D. 0. 13.09.2018
Consumi dor, quien podré hacerse parte del juicio dentro
de quinto dia. Esta resolucién se notificaréa de
conform dad al articulo 48 del Cbdi go de Procedi m ento
Civil. lgual procedimento se hara en caso que e
| egitimado activo pierda |la calidad de tal
Los aveni m entos, conciliaciones o transacci ones que
contenplen la entrega a | os consuni dores de sunas de dinero
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deber an establ ecer un conjunto ninim de acci ones

destinadas a informar a qui enes resulten al canzados por e

respectivo acuerdo | as acreencias que tienen a su favor

facilitar su cobro y, en definitiva conseguir |la entrega

efectiva del nonto correspondi ente a cada consuni dor

Asi m snp, estos acuerdos deberan designar a un tercero

i ndependi ent e mandat ado para ej ecutar, a costa de

proveedor, las diligencias previanente sefial adas, salvo que

otros nedios resulten preferibles, en el caso concreto, para

lograr la transferencia efectiva del dinero que a cada

consumni dor corresponde. Para el cunplinmento de dicho

mandat o, el proveedor debera transferir la totalidad de |os

fondos al tercero encargado de su entrega a | os

consum dores. Estos acuerdos deberén establ ecer, a su vez,

un plazo durante el cual las diligencias referidas en este

i nci so deberan ej ecutarse. Transcurridos dos afios desde

gque se cunpla dicho plazo, |os renanentes que no hayan sido

transferidos ni reclanmados por |os consum dores caducaran y

se extinguiran a su respecto | os derechos de |os

respectivos titul ares, debiendo el proveedor, o el tercero a

cargo de |l a entrega, enterar |as cantidades correspondi entes

al fondo establecido en el articulo 11 bis. Ley 21081
Art. 1 N 35 ¢)
D. O 13.09.2018

Articulo 53 C.- En | a sentencia que acoja la LEY 19955
demanda, el juez, ademds de | o dispuesto en el articulo Art. dnico N 26
170 del Codigo de Procedimento Gvil, debera: D. 0. 14.07.2004

a) Declarar la forma en que tal es hechos han
afectado el interés colectivo o difuso de |os
consumi dores

b) Declarar |a responsabilidad del o |os proveedores
dermandados en | os hechos denunciados y la aplicacioén de |la
nmul ta o sanci 6n que fuere procedente. La sunma de las multas
que se apliquen por cada consunidor afectado tomaréa en
consi deraci 6n en su calculo |l os el enmentos descritos en el
articulo 24 Ay especial nente el dafio potencial nente
causado a todos | os consuni dores afectados por la msnma

si tuaci on. Ley 20416

c) Declarar la procedencia de |as correspondi entes Art. DUCDECI MO N° 4
i ndemi zaci ones o reparaciones y el nonto de la c)
i ndemi zaci 6n o |l a reparaci 6n a favor del grupo o de D. 0. 03.02.2010
cada uno de | os subgrupos, cuando corresponda. En aquell os Ley 21081
casos en que concurran las circunstancias a que se refiere Art. 1 N° 36 a)
el inciso quinto del articulo 24, el tribunal podra D. O 13.09.2018
aunentar en el 25%el nonto de | a indemi zaci 6n
correspondi ent e. Ley 21081

d) Disponer |a devol uci6n de | o pagado en exceso y Art. 1 N° 36 b)
la forma en que se hara efectiva, en caso de tratarse de D. O 13.09.2018

procedi m entos iniciados en virtud de un cobro indebido
de determnm nadas sunas de dinero. En el caso de productos
def ect uosos, se dispondra la restituci 6n del val or de
aquéll os al nonento de efectuarse el pago

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

En todo caso, el juez podra ordenar que al gunas o

|
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 17-Jul-2022  pagina 54 de 83


https://www.leychile.cl/

Ley 19496
A g

Biblioteca del Congreso .
Nacional de Chile / BCN Ley Chile

todas | as i ndemni zaci ones, reparaci ones o devol uci ones

gue procedan respecto de un grupo o subgrupo, se

ef ect Gten por el denmandado sin necesidad de |la

conpar ecenci a de | os interesados establ ecida en el

articulo 54 C, cuando el juez deternmi ne que el proveedor

cuenta con la informaci 6n necesaria para

i ndi vidual i zarl os y proceder a ellas. En este Ultinp caso,

| a sentenci a deberé establ ecer un conjunto ninino de

acciones destinadas a informar a qui enes resulten al canzados

por el respectivo acuerdo | as acreencias que tienen a su

favor, facilitar su cobro y, en definitiva conseguir |a

entrega efectiva del nonto correspondi ente a cada

consum dor, pudi endo i nponer al proveedor |a carga de

mandatar a un tercero i ndependi ente para | a ejecuci 6n de

di chas acciones, a su costa y con | a aprobaci 6n de

tribunal. El proveedor debera transferir la totalidad de

| os fondos al tercero encargado de su entrega a | os

consumi dores. La sentencia debera establ ecer, ademas, un

pl azo durante el cual las diligencias referidas en este

i nci so deberan ejecutarse. Transcurridos dos afios desde

que se cunpla dicho plazo, |os renmanentes que no hayan sido

transferidos ni reclamados por | os consuni dores caducaréan y

se extinguiran a su respecto | os derechos de | os

respectivos titulares, debiendo el proveedor, o el tercero a

cargo de la entrega, enterar |as cantidades correspondi entes

al fondo establecido en el articulo 11 bis. Ley 21081

Contra la sentencia definitiva procedera el recurso de Art. 1 N° 36 ¢)

apel aci 6n, en anbos ef ectos. D. 0. 13.09.2018

Los recursos que se dedujeren en contra de |la sentencia

definitiva gozaran de preferencia para su vista y fallo. Ley 21081
Art. 1 N 36 d)
D. O 13.09.2018

Articulo 54.- La sentencia ejecutoriada que declare LEY 19955
| a responsabilidad del o | os demandados producira efecto Art. dnico N 26
erga ommes, con excepci 6n de aquell os procesos que no D. 0. 14.07.2004
hayan podi do acunul arse conforne al nunero 2) del inciso
final del articulo 53, y de |os casos en que se efectle
| a reserva de derechos que admite el msnp articulo.
La sentencia sera dada a conocer para que todos
aquel | os que hayan sido perjudi cados por |os m snos
hechos puedan recl amar el cobro de |as indemizaci ones o
el cunplimento de | as reparaci ones que correspondan
Ell o se haréa por avisos publicados, a | o nenos en
dos oportuni dades distintas, en los diarios |ocales,
regi onal es o naci onal es que el juez deternine, con un
intervalo no inferior a tres ni superior a cinco dias
entre ellas.
No obstante lo anterior, el juez podra di sponer una
forma distinta de dar a conocer |a infornaci én referida
en el inciso prinmero, en aquellos casos en que el nanero
de afectados permita asegurar el conociniento de todos y
cada uno de ellos por otro nedio.
Si se ha rechazado | a demanda cual qui er | egiti nmado
activo podréa interponer, dentro del plazo de
prescripcié6n de |la accién, ante el misno tribunal y
val i éndose de nuevas circunstanci as, una nueva acci 6n
ent endi éndose suspendida | a prescripciéon a su favor por
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todo el plazo que durd el juicio colectivo. El tribuna
decl arara encontrarse frente a nuevas circunstanci as
junto con |l a declaraci 6n de admi sibilidad de |a acci 6n
di spuesta en el articulo 52.

Articulo 54 A - Correspondera al secretario del LEY 19955
tribunal fijar el contenido de |os avisos, procurando Art. Unico N 26
gque su texto sea claro y conprensible para | os D. 0. 14.07.2004

i nt eresados. Dichos avisos contendran, a |lo nenos, |as
si gui ent es nenci ones:

a) El rol de la causa, el tribunal que la dictd, la
fecha de la sentencia y el nonbre, profesién u oficio y
donmicilio del o los infractores y de sus representantes
Se presumra que conserva esa calidad y su domicilio la
persona que conpareci 6 conp tal en dicho proceso

b) Los hechos que originaron |l a responsabilidad de
olos infractores y la forma en que ellos afectaron |os
derechos de | os consumi dores

c) La identificacion del grupo, si estd o no
di vidi do en subgrupos y la forma y plazo en que | os
i nt eresados deber &4n hacer efectivos sus derechos;

d) Las instituciones donde | os afectados pueden
obtener infornmaci 6n y orientaci 6n, tales cono el
Servi ci o Naci onal del Consunidor, |as oficinas
nmuni ci pal es de informaci 6n al consumidor y |as
Asoci aci ones de Consuni dores, entre otras.

Articulo 54 B.- Los interesados podran conparecer LEY 19955
al juicio ejerciendo sus derechos, con el patrocinio de Art. Unico N 26
abogado o personal nmente. D. O 14.07.2004

Sin perjuicio de | o dispuesto en el inciso
anterior, habi éndose designado procurador comin, |os
i nteresados actuaran a través de él, de acuerdo a |as
regl as generales. En caso contrario, se procedera a
designarl o para que represente a aquellos interesados
gue hubi eran conpareci do personal nente, una vez venci do
el plazo de noventa dias establecido en el articulo
54 C

Articulo 54 C. - Los interesados deberéan presentarse a
ej ercer sus derechos establecidos en |a sentencia, ante el
msno tribunal en que se tramitd el juicio, dentro del
pl azo de noventa dias corridos, contados desde el ultino

avi so. LEY 19955

Dentro del m snp plazo, |os interesados podran hacer Art. dnico N 26
reserva de sus derechos para perseguir |a responsabilidad D. 0. 14.07.2004
civil, tanto por dafio patrinonial conpo noral, derivada de

la infraccidn en un juicio distinto, sin que sea posible

discutir la existencia de la infracci 6n ya declarada. Esta

presentaci 6n se tramtaréa de acuerdo al procedimento

establ ecido en el parrafo 2° del presente Titulo IV. En

este juicio, la sentencia dictada confornme al articulo 53 C

producira plena prueba respecto de la existencia de la

infracci 6n y del derecho del denandante a | a i ndemi zaci 6n

de perjuicios, lintéandose el nuevo juicio a la

det erm naci 6n del nonto de éstos. Ley 21081
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Qui én ejerza sus derechos confornme al inciso prinmero
de este articulo, no tendra derecho a iniciar otra accio6n
basada en | os m snpbs hechos. Del m snb nbdo, quienes no
efectlen | a reserva de derechos a que se refiere el inciso
anterior, no tendran derecho a iniciar otra acci 6n basada
en | os m snos hechos.

Articulo 54 D.- La presentaci 6n que efectle e
i nteresado en el juicio, ejerciendo sus derechos
conforne al inciso prinero del articulo anterior, se
limtard Gnicamente a hacer presente y acreditar su
condi ci 6n de mi enbro del grupo.

Articulo 54 E. - Vencido el plazo de noventa dias
establ ecido en el articulo 54 C, y designado e
procurador comin, si corresponde, se dara traslado a
demandado de | as presentaci ones de todos |os
i nteresados, s6lo para que dentro del plazo de diez dias
corridos controvierta |a calidad de mienbro del grupo de
uno o mas de ellos. La resoluci6n que confiera e
trasl ado se notificaréa por el estado diario. Este plazo
podréa anpliarse, por una sola vez, a peticién de parte y
por resolucion fundada, si el juez |o considera
necesari o.

Si el juez estim que existen hechos sustanci al es,
pertinentes y controvertidos, abrird un térm no de
prueba, que se regira por las reglas de |os incidentes.

Contra la resoluciodn que falle el incidente
procedera el recurso de reposici6n, con apel aci 6n en
subsi di o.

Una vez fallado el incidente pronovido confornme a
este articulo, quedaréa irrevocabl enente fijado el nobnto
gl obal de | as indemni zaci ones o | as reparaci ones que
deba satisfacer el demandado

Articulo 54 F.- El denmandado debera efectuar |as
reparaci ones o consignar integramente en la cuenta
corriente del tribunal el nonto de | as i ndenni zaci ones,
dentro de un plazo de treinta dias corridos, contado
desde aquel en que se haya fallado el incidente
pronovi do confornme al articulo 54 E

Cuando el nonto global de |la indemi zaci é6n pueda
producir, a juicio del tribunal, un detrinento
patrinonial significativo en el demandado, de nanera ta
que pudiera estimarse proxinb a la insolvencia, el juez
podra establ ecer un programa nensual de pago de
i ndemi zaci ones conpl et as para cada denandante,
reaj ustadas, con interés corriente, segun su fecha de
pago.

No obstante, en el caso del inciso anterior, e
juez podra determinar una fornma de cunplimento
alternativo del pago

Para autorizar el pago de |la indemizaci 6n en
al guna de | as fornmas sefal adas en | os incisos
precedentes, el juez podréa, dependiendo de |a situacion
econéni ca del demandado, exigir una fianza u otra forma
de cauci 6n.

Ley 19496

Art. 1 N 37
D. O 13.09.2018

LEY 19955
Art. Unico N° 26
D. 0. 14.07. 2004

LEY 19955
Art. Unico N° 26
D.O 14.07.2004

LEY 19955
Art. Unico N° 26
D. 0. 14.07.2004
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Las resol uciones que dicte el juez en conform dad a
este articulo no seran suscepti bl es de recurso al guno.
Articulo 54 G- Si la sentencia no es cunplida por LEY 19955
el demandado, |a ejecuci 6on se efectuard, a través del Art. dnico N 26
procurador conmin, en un Unico procedim ento, por el D. 0. 14.07.2004

nmonto gl obal a que se refiere el inciso final de
articulo 54 E, o por el saldo total insoluto. El pago
gue corresponda hacer en este procedimento a cada
consum dor se efectuard a prorrata de sus respectivos
derechos decl arados en |la sentencia definitiva.

Parrafo 4°

Del procedinmento voluntario para |a protecci 6n de
interés colectivo o difuso de | os consuni dores Ley 21081
Art. 1 N 38
D. O 13.09.2018

Articulo 54 H - El procedinmento a que se refiere este
parrafo tiene por finalidad | a obtenci 6n de una sol uci 6n
expedita, conpleta y transparente, en caso de conductas que
puedan afectar el interés colectivo o difuso de |os
consumi dores. Estard a cargo de una subdirecci 6n
i ndependi ente y especi alizada dentro del Servicio, de
conform dad a | o di spuesto en el inciso décino del
articulo 58. Los principios basicos que lo regulan son |la

i ndemmi dad del consunidor, |a economia procesal, |la
publicidad, la integridad y el debido proceso. Ley 21081

El procedimento se iniciara por resol uci 6n del Art. 1 N 39
Servicio, la que sera dictada de oficio, a solicitud del D. 0. 13.09.2018

proveedor, o en virtud de una denuncia fundada de una
asoci aci 6n de consum dores, y sera notificada al proveedor
i nvol ucrado. Esta resoluci 6n indicara | os ant ecedentes que
fundanentan | a posi ble afectaci 6n del interés colectivo o
di fuso de | os consumi dores y |las normas potencial nente

i nfringidas.

En la resoluci6on que dé inicio al procediniento, el
Servicio informara al proveedor y a |la asociaci 6n de
consumi dores, en su caso, acerca del caracter voluntario
del procedimento, |os hechos que |le dan origen y su
finalidad.

El Servicio no podra iniciar este procedi mento una
vez que se hayan ejercido acciones col ectivas respecto de
| os misnpbs hechos y nmientras éstas se encuentren
pendi entes. Asinm snp, una vez iniciado el procedinento, ni
el Servicio ni quienes se encuentren |legitinados para ello
de conform dad a esta | ey podran ejercer acciones para
proteger el interés colectivo o difuso de | os consum dores
respecto de | os nmisnos hechos mentras el procedimento se
encuentre en tramtaci on

Se suspendera el plazo de prescripcion de |as
denunci as y acci ones establecidas en la presente ley durante
el tienpo que nedie entre la notificaciodn al proveedor de
la resolucid6n que da inicio al procedimento, y la
notificaci é6n de I a resoluci 6n de térm no
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Articulo 54 |1.- La resolucién que dé inicio a
procedi m ento, cuando haya sido dictada en virtud de una
denunci a fundada de una asoci aci 6n de consumi dor es,
ordenara su participaci 6n, salvo manifestaci 6n en
contrario de ésta en |la m snma denunci a.

Articulo 54 J.- El plazo méxi no de duraci 6n de
procedimento sera de tres neses, contado a partir de
tercer dia de la notificacion al proveedor de |la
resol uci 6n que le da inicio. Este plazo podra ser
prorrogado por una sola vez, de oficio o a solicitud de
proveedor, hasta por tres neses, por resoluci 6n fundada, en
la que se justifique la prorroga por |la existencia de una
negoci aci 6n avanzada o por |a necesidad de mayor tienpo de
revisi 6n de antecedentes o para el analisis de |as
propuestas fornul adas. Este plazo no podr& ser extendi do
cuando | a necesidad de | a prorroga se explique por un
conportam ento negligente del proveedor involucrado en |la
negoci aci én.

Si dentro del plazo original o prorrogado no hubiere
acuerdo, se entenderd fracasado el procedim ento,
circunstancia que serd certificada por el Servicio en la
resol uci 6n de térm no

Articulo 54 K - Notificada |la resoluci 6n que dé
inicio al procedimento, el proveedor tendrda un plazo de
cinco dias para mani festar por escrito al Servicio su
vol untad de participar en éste. Este plazo podréa
prorrogarse por igual térnino, por una sola vez, si el
proveedor o solicita fundadamente antes de su vencim ento.
Si al térmno del plazo original o prorrogado el proveedor
no expresa su voluntad, el procedimento se entendera
fallido y el Servicio certificara dicha circunstancia
nmedi ante |l a dictaci 6n de una resol uci 6n de térm no

El proveedor en cual qui er nonento podra expresar su
vol untad de no perseverar en el procedim ento.

Por su parte, el Servicio podra no perseverar en el
procedi mi ento en cual qui er nonento, fundando su deci si 6n
Estas circunstancias seran certificadas por el Servicio en
| a resoluci6n de térm no respectiva.

Articulo 54 L.- La nanifestaci 6n por |a que el
proveedor acepte soneterse al procedinento sera infornada
en el sitio web del Servicio en el plazo de cinco dias
contado desde que ella hubiere tenido lugar. A través de
nmsnmo nmedio se informard el estado en que se encuentra el
procedimento y se publicard |la soluci én ofrecida por e
pr oveedor.

Articulo 54 M- Durante el procedimento, el Servicio

Ley 19496
Ley 21081
Art. 1 N° 39

D.O 13.09.2018

Ley 21081
Art. 1 N° 39
D.O 13.09.2018

Ley 21081
Art. 1 N° 39
D.O 13.09.2018

Ley 21081
Art. 1 N° 39
D.O. 13.09.2018
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podra solicitar | os antecedentes que sean necesari 0s para

el cumplimento de los fines del prinero, especial nente
aquel l os que se requieran para determnar el nonto de |as
conpensaci ones que procedi eren para | os consum dores. La
negativa en la entrega de | os antecedentes antes menci onados
por parte del proveedor no generara sanci6n, incluso si en
virtud de dicha negativa se declarare fallido e
procedi m ent o.

Una vez concl uido el procedimento, cada parte podréa
requerir |la devoluci én de todos |os instrunentos que haya
present ado.

Cuando el procedi m ento hubi ese concluido por falta de
acuerdo entre las partes o por haber ejercido el Servicio su
derecho a no perseverar en el proceso, éste no podra
presentar en juicio |los instrumentos requeridos en virtud de
este articulo y que hayan sido entregados por el proveedor
en respuesta a dicha solicitud, a nenos que haya tenido
acceso a ellos por otro nedio.

Articulo 54 N. - Durante la tranitaci 6n de
procedi m ento, |as asociaci ones de consumni dores que
participen y | os consum dores potencial nente afectados
podran formul ar | as observaci ones que estinen pertinentes.
Asi mi snpb, cual quiera de ellos podréa, de nanera justificada,
sugerir ajustes a la solucién ofrecida por el proveedor
dentro de los cinco dias posteriores a | a publicacion a
que se refiere el articulo 54 L.

Articulo 54 N - La conparecencia de | os proveedores a
| as audi encias que se fijen debera realizarse por un
apoderado facultado expresanente para transigir. En el caso
de que el apoderado del proveedor no contare con facul tades
suficientes, el Servicio citard a una nueva audi encia que
debera tener lugar dentro de quinto dia. Si en dicha nueva
audi enci a no se subsanare | a situaci 6n, el procedinmento se
entendera fallido y el Servicio certificara dicha
circunstancia nediante | a dictaci 6n de una resol uci 6n de
t érmi no.

Articulo 54 O - A solicitud del proveedor, el Servicio
decretara reserva de aquel | os antecedentes que contengan
formul as, estrategias o secretos conercial es, sienpre que
su revel aci 6n pueda afectar el desenvolvimento conpetitivo
de su titular. Los deméas partici pantes del procedimento no
podran acceder a estos antecedentes, sino a través de |os
document os que contengan el anélisis general que de ellos
haga el Servicio, los que en ningln caso podran
conproneter la reserva decretada a su respecto.

Los funcionarios encargados de |la tramtaci 6n deberan
guardar reserva de aquel |l os antecedentes que hayan conoci do
con ocasi 6n del procedinmento y hayan si do decl arados
reservados de acuerdo al inciso prinmero. Asinisnp, este
deber de reserva alcanza a los terceros que intervinieren a
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través de la emsi6n de infornes

El funcionario del Servicio que infringiere el deber de
reserva, revelando en perjuicio del proveedor aquell os
ant ecedentes, fornulas, estrategias o secretos que haya
conoci do con ocasi 6n del procedimento y respecto de |os
cual es se haya decretado reserva, serda sancionado con | as
penas indicadas en el articulo 247 del Cbdigo Penal, sin
perjuicio de | a responsabilidad adm nistrativa que
cor responda.

Si la infraccién |a conetieren aquellos terceros que
han intervenido en el procedimento nediante |la em siodn de
informes, sufriréan la pena de reclusi 6n nenor en su grado
mninmo y multa de una a cinco unidades tributarias
mensual es.

Articulo 54 P.- En caso de Ilegar a un acuerdo, el
Servicio dictard una resol uci 6n que establ ecerd |os
térm nos de éste y las obligaciones que asune cada una de
| as partes. Ley 21081
La resol uci 6n sefal ada en el inciso anterior deberéa Art. 1 N 39
contenplar, al nenos, |os siguientes aspectos: D. O 13.09.2018

1. El cese de la conducta que pudiere haber afectado e
interés colectivo o difuso de | os consumi dores.

2. El céalculo de | as devol uci ones, conpensaci ones o
i ndemi zaci ones respectivas por cada uno de | os consuni dores
af ect ados, cuando proceda.

3. Una sol uci 6n que sea proporcional al dafio causado,
gue al cance a todos | os consum dores afectados y que esté
basada en el enent os objeti vos.

4, La forma en la que se haran efectivos | os térm nos
del acuerdo y el procedimento por el cual el proveedor
ef ectuara | as devol uci ones, conpensara o i ndemizard a
| os consumi dores af ect ados.

5. Los procedimentos a través de | os cual es se
cautelara el cunplimento del acuerdo, a costa de
proveedor.

La resol uci 6n podra contenplar |a presentaci 6n por
parte del proveedor de un plan de cunplimento, el que
contendra, como ninino, |a designaci6on de un oficial de
cunplimento, la identificaci 6n de acciones o nedi das
correctivas o preventivas, |os plazos para su
i mpl ementaci én y un protocol o destinado a evitar |os
ri esgos de incunplim ento.

La sol uci 6n propuesta por el proveedor no inplicara
su reconoci mento de | os hechos constitutivos de |a eventua
i nfracci on.

Cuando el acuerdo contenple la entrega a | os
consuni dores de sunmas de dinero, se estard a | o dispuesto
en el inciso final del articulo 53 B

Articulo 54 Q- Para que el acuerdo contenido en la
resol uci 6n dictada por el Servicio produzca efecto erga
omes, debera ser aprobado por el juez de letras en lo
civil correspondiente al domicilio del proveedor. Ley 21081
El tribunal sélo podra rechazar el efecto erga omes Art. 1 N 39
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si el acuerdo no cunple con | os aspectos m ni nos D. O 13.09.2018
establ eci dos en el inciso segundo del articul o precedente.
El tribunal fallard de plano y so6l o sera procedente e
recurso de reposici6n con apel aci 6n en subsidio en contra
de la resoluci én que rechace el acuerdo

Ej ecutoriada |l a resoluci é6n judicial sefialada en e
inciso anterior y efectuada |a publicacié6n indicada en e
inciso siguiente, el acuerdo surtird |los efectos de una
transacci 6n extrajudicial respecto de todos |os
consuni dores potenci al nente af ectados, con excepci 6n de
aquel I os que hayan hecho val er sus derechos ante |os
tribunal es con anterioridad, hayan suscrito avenim entos o
transacci ones de caracter individual con el proveedor o
hayan efectuado reserva de sus acciones de acuerdo al inciso
pendl ti no.

La copia autorizada de |a resoluci 6n del Servicio en
gue conste el acuerdo tendrd mérito ejecutivo
transcurridos treinta dias desde | a publicaci 6n de
extracto de la resoluci6n en el Diario Oficial y en un
nmedi o de circul aci 6n nacional, a costa del proveedor, asi
conp en el sitio web institucional del Servicio, contéandose
el plazo desde la dltinma publicaci6n. Las publicaciones
deberan efectuarse a mas tardar dentro de décino dia
desde |l a fecha de la resoluci 6n administrativa en |la que
conste el acuerdo o desde que quede ejecutoriada |la
resol uci 6n judicial que | o aprueba, segun sea el caso.

En aquel | os casos en que el acuerdo tenga efecto erga
omes, durante el plazo a que hace referencia el inciso
anterior, |os consunm dores afectados que no estén confornes
con |l a solucioén al canzada, para no quedar sujetos a ésta,
deber an ef ectuar reserva expresa de sus acciones
i ndi vidual es ante el tribunal que aprobdé el acuerdo, |o que
podran realizar sin patrocinio de abogado, concurriendo
personal mente al tribunal o ingresando a |a Oficina Judicial
Virtual del Poder Judicial o al sistema que |o reenplace

El incunplimento de |l os térm nos del acuerdo
constituye una infraccio6n de |la presente |ey.

Articulo 54 R - La notificacio6n de |as resol uciones
gque este parrafo establece se efectuara por carta
certificada, entendi éndose practicada al tercer dia habi
si gui ente del despacho de correos. Podra tanbién
ef ectuarse por correo el ectronico, para | o cual deberéa
enviarse a la direcci6n registrada ante el Servicio, y se
entendera practicada el dia héabil siguiente a su

despacho. Ley 21081
El procedi m ento debera constar en un expedi ente, Art. 1 N 39
escrito o electrénico, en el que se asentaran todos |os D. 0. 13.09.2018

docunentos que | o confornen, con expresién de la fecha y
hora de su recepci 6n o envio, respetando su orden de
i ngreso o egreso respectivanmente.

Articulo 54 S.- Un reglanmento di ctado por el
M ni sterio de Economia, Fonmento y Turisno establ ecera |as
normas que sean necesarias para |a adecuada aplicaci 6n de
procedi mento a que se refiere este parrafo. Ley 21081
Art. 1 N 39
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D. O 13.09. 2018

Titulo V Ley 20555
Del sello SERNAC, del servicio de atencién al cliente y del Art. 1 N 6
Si stema de Sol uci 6n de Controversi as D. O 05.12.2011

Articulo 55.- El Servicio Nacional del Consum dor
debera otorgar un sello SERNAC a | os contratos de adhesi 6n
de bancos e instituciones financieras, establecimentos
conerci al es, conpafiias de seguros, cajas de conpensaci 6n
cooperativas de ahorro y crédito y otros proveedores de
servicios crediticios, de seguros y, en general, de
cual qui er producto financiero, cuando dichas entidades |o
soliciten y denuestren cunplir con | as siguientes

condi ci ones: Ley 20555
Art. 1 N 6
1.- Que el Servicio Nacional del Consum dor constate D. O 05.12.2011

gque todos | os contratos de adhesi 6n que ofrezcan y que se
sefial an en el inciso siguiente se ajustan a esta ley y a
| as di sposi ci ones regl anentari as expedi das conforne a ell a;

2.- Que cuenten con un servicio de atencioén al cliente
que atienda las consultas y reclanbs de | os consuni dores, y

3.- Que pernmitan al consumidor recurrir a un nediador o
a un arbitro financiero que resuelva |las controversi as,
quej as o reclamaci ones, en el caso de que considere que el
servicio de atenci6n al cliente no ha respondi do
satisfactoriamente sus consultas o reclanos por cual quier
producto o servicio financiero del proveedor que se otorgue
en virtud de un contrato de adhesi 6n de | os sefal ados en
el inciso siguiente.

Los proveedores de productos y servicios financieros
gque deseen obtener el sello SERNAC deberén soneter a la
revisi 6n del Servicio Naci onal del Consunidor todos |os
contratos de adhesi 6n que ofrezcan, relativos a |os
si gui entes productos y servicios financieros:

1.- Tarjetas de crédito y de débito.

2.- Cuentas corrientes, cuentas vista y |lineas de
crédito.

3.- Cuentas de ahorro.
4. - Créditos hipotecarios.
5.- Créditos de consuno.

6. - Condi ci ones general es y condi ci ones particul ares de
| os contratos col ectivos de seguros de desgravanen,
cesantia, incendio y sisno, asociados a | os productos y
servicios financieros indicados en | os numeros anteriores,
sea que se encuentren o no sujetos al régimen de depésito
de nodel os de polizas, conforme a |lo dispuesto en la letra
e) del articulo 3° del decreto con fuerza de ley N° 251
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de 1931, del Mnisterio de Haci enda.

7.- Los deméds productos y servicios financieros de
caracteristicas sinmlares a | os enunerados precedentenente
gue sefial e el regl amento.

Articulo 55 A - El Servicio Nacional del Consunidor

tendra sesenta dias para pronunciarse sobre una solicitud

de otorgam ento de sell o SERNAC, contados desde |a fecha de

recepci 6n del o los contratos respectivos, en la forma que

determ ne dicho Servicio nmedi ante resol uci 6n exenta. Ley 20555

Art. 1 N 6

Excepci onal nente, y previa solicitud fundada del D. O 05.12.2011

Servicio Nacional del Consumidor, el Mnistro de Econoni a,

Fonento y Turisnmo, nediante resoluci 6n exenta, podré

extender este plazo hasta por ciento ochenta dias

adi ci onal es, si el namero de contratos sonetidos a su

consi deraci 6n excede | a capaci dad de revisi 6n detal |l ada

del referido Servicio.

Si el Servicio Nacional del Consunidor no se pronuncia
en el plazo indicado en el inciso primero o, en su caso,
dentro del plazo extendido conforne al inciso anterior, el o
| os contratos sonetidos a su conocimento contaran con
sell o SERNAC por el solo nministerio de |la |ey. NOTA

NOTA

El articulo Séptino transitorio de |la Ley 20555,
publicada el 05.12.2011, dispone que el presente inciso
tercero entrard en vigencia el 1° de julio de 2012.

Articulo 55 B.- El proveedor que tenga contratos con

sello SERNAC y ofrezca a | os consunidores |a contratacion

de un producto o servicio financiero de | os enunerados en el

i nci so segundo del articulo 55 nediante un nuevo contrato

de adhesi 6n, debera soneterlo previanente al Servicio

Naci onal del Consum dor para que éste verifique e

cunplimento de |as condici ones establ eci das en di cho

articulo. Ley 20555

Art. 1 N 6

El proveedor de productos y servicios financieros que D. O 05.12.2011

nodi fi que un contrato de adhesi 6n con sell o SERNAC deber a

soneterl o previamente al Servicio Nacional del Consuni dor

para que éste constate, dentro del plazo indicado en el

inciso primero del articulo anterior, que |as

nodi fi caci ones cunpl en | as condi ci ones sefial adas en e

inciso primero del articulo 55, en caso de que quisiera

mant ener el sell o SERNAC

Articulo 55 C. - El sello SERNAC se podra revocar
nmedi ante resol uci 6n exenta del Director del Servicio
Naci onal del Consumi dor. Ley 20555
Art. 1 N 6
La pérdida o revocaci 6n del sello SERNAC se debera D. 0O 05.12.2011
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fundar en que por causas inputables al proveedor de
productos o servicios financieros se ha infringido al guna de
| as condi ci ones previstas en este Titulo; en que se han

di ctado sentencias definitivas ejecutoriadas que declaren |la
nul i dad de una o varias cl dusul as o esti pul aci ones de un
contrato de adhesi 6n relativo a productos o servicios
financieros de | os enunerados en el inciso segundo de
articulo 55, segin lo dispuesto en el articulo 17 E en

que se le han aplicado nultas por infracciones a lo

di spuesto en esta ley en relaci 6n con | os productos o
servicios financieros ofrecidos a través de un contrato con
sell o SERNAC, en que se |le han aplicado nultas por

organi snos fiscalizadores con facul tades sanci onador as
respecto de infracciones previstas en | eyes especial es; en
el nanero y natural eza de recl anbs de | os consumi dores
contra la aplicacion de |os referidos productos o
servicios; o, finalnmente, en que el proveedor, sea persona
natural o juridica, o alguno de sus adm nistradores, ha
sido formalizado por un delito que afecta a un col ectivo de
consum dores. El reglanento previsto en el nunmero 4 de

i nci so segundo del articulo 62 establ ecera paranetros

obj etivos, cuantificables y proporcionales al tanafio de |os
proveedores y el nanero de sus clientes sujetos a contratos
con sello SERNAC que permitan determ nar |a procedencia de
| as causal es sefial adas.

La resoluci 6n del Director del Servicio Nacional de
Consuni dor que ni egue el otorgam ento del sello SERNAC o que
| o revoque, serd reclamable ante el Mnistro de Econoni a,
Fomento y Turisno, en el plazo de diez dias habiles,
contado desde su notificacion al proveedor. La reclanmaci 6n
debera resol verse en el plazo de quince dias hébiles
desde su interposicion.

La resol uci 6n que ordene |la pérdida o revocaci 6n
obligarad al proveedor a suspender innedi atamente toda
publicidad rel aci onada con el sello y toda distribucién de
sus contratos con referencias graficas o escritas al sello,
segun | o di spuesto en el reglanento.

Articulo 55 D.- Los proveedores que pronocionen o

di stribuyan un contrato de adhesi 6n de un producto o

servicio financiero con sello SERNAC, sin tenerlo, o que no

cunpl an | as obligaci ones establ ecidas en el inciso final de

articulo 55 C, serén sancionados con nmulta de hasta 2.250

uni dades tributarias nmensual es. Ley 21081
Art. 1 N 40
D. O 13.09.2018

Articulo 56.- El servicio de atencion al cliente
requerido para dar cunplimento a | a condicioén dispuesta en
el nanero 2 del inciso prinero del articulo 55 sera
organi zado por | os proveedores indicados en este Titulo, en
forma exclusiva o conjunta, y sera gratuito para e
consum dor que haya suscrito un contrato de adhesi 6n de | os
sefial ados en el inciso segundo del articulo 55, con un
proveedor que cuente con el sello SERNAC. Ley 20555
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Art. 1 N 6
El servicio de atencion al cliente deberd responder D. 0. 05.12.2011
fundadanente | os reclanpbs de | os consunidores, en el plazo
de diez dias hébiles contado desde su presentaci 6n. Esta
respuesta se conuni cara al consuni dor por escrito o
nedi ante cual quier nmedio fisico o tecnol 6gico y se
enviaré copia de ella al Servicio Nacional del Consum dor

El proveedor deberd dar cunplimento a | o sefial ado en
| a respuesta del servicio de atencién al cliente en e
pl azo de cinco dias habiles, contado desde |a
comruni caci 6n al consumi dor

En caso de incunplimento de | as obligaciones indicadas
en |l os dos incisos anteriores, el Servicio Nacional de
Consuni dor debera denunci ar al proveedor ante el juez de
policia | ocal conpetente, para que, si procediere, se le
sanci one con una nmulta de hasta cincuenta uni dades
tributarias nmensual es, sin perjuicio del derecho de
consum dor afectado para denunciar el incunplimento de |as
obl i gaci ones referidas.

Articulo 56 A.- El nmediador y el arbitro financiero

requeridos para dar cunplimento a |la condici6n dispuesta

en el nanero 3 del inciso prinero del articulo 55, sélo

podrén intervenir en una controversia, queja o reclanacion

presentada por un consuni dor que no se conforme con |la

respuesta del servicio de atencién al cliente y que no

hubi ere ejercido | as acciones que le confiere esta ley ante

el tribunal conpetente. Ley 20555

Art. 1 N 6

El nmediador y el arbitro financiero deberan estar D.O. 05.12.2011

inscritos en una ném na el aborada por el Servicio Naci ona

del Consumi dor, que debera mantenerse actualizada y

di sponi ble en su sitio web. Esta ném na debera dividirse

regi onal mente, especificando |las conunas y oficinas en |as

que cada nediador y arbitro financiero estara di sponible

para realizar su funcion

La inscripcion del nmediador y del arbitro financiero
duraréa cinco afios y para su renovaci 6n debera acreditar
gque nantiene | os requisitos previstos en este Tituloo.

El nedi ador o el arbitro financiero, segln
corresponda, sera el egido de |a ném na sefial ada en el
i nci so segundo, por el proveedor y el consum dor de conin
acuerdo, dentro de los cinco dias habiles siguientes a la
presentaci 6n de |la controversia, queja o reclanmaci 6n de
consumi dor respecto de |la respuesta del Servicio de
Atenci 6n al Cliente. En caso de que no haya acuerdo o venza
el plazo indicado sin que se haya producido |la el ecci 6n de
comin acuerdo, el consum dor podra requerir al Servicio
Naci onal del Consum dor para que éste | o designe, dentro de
|l os mienbros inscritos en la nénna a que se refiere e
i nci so segundo de este articulo, nediante un sistenma
autonatico que pernmita repartir equitativanente |a carga de
trabajo de los nediadores y arbitros financieros inscritos
en | a nom na.
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Los recursos para el pago de | os honorarios de
nedi ador y del &rbitro financiero seran de cargo de |os
proveedor es, quienes ingresaran, de confornmdad a | o que
sefial e el reglanmento, senestral mente su cuota respectiva a
Servicio Nacional del Consumidor, |la que correspondera a
| os honorarios de |os nedi adores y de |los arbitros
fi nanci eros que hayan conoci do recl anos respecto de ese
proveedor durante el senestre inmedi atanente anterior

Los servicios del nediador y del arbitro financiero
seran gratuitos para el consumi dor y sus honorarios seran
pagados senestral nente por el Servicio Nacional de
Consum dor, de acuerdo a un arancel fijado por resol uci6n
exenta del Mnistro de Econonia, Fonento y Turisno, el que
podr & establ ecer honorarios diferentes para nediaci ones y
arbitrajes, segun el tipo de servicios o productos
fi nanci eros.

Articulo 56 B.- Para integrar |a némna indicada en

el articulo anterior, |los postul antes a nedi adores deberan

acreditar al Servicio Nacional del Consum dor que poseen

titulo profesional de una carrera de a | o nmenos ocho

senestres de duraci 6n, otorgado por un establecimento de

educaci 6n superior reconoci do por el Estado, y experiencia

no inferior a dos afios en materias financieras, contables o

juridicas. Ademés, no podréan tener relaciones de

dependenci a o subordi naci 6n o de asesoria, con al guno de

| os proveedores sefial ados en este Titulo, ni haber sido

condenados por delito que nerezca pena aflictiva. Ley 20555

Art. 1 N 6

Los postulantes a arbitros financi eros deberan poseer D. O 05.12.2011

el titul o de abogado, acreditar cinco afios de experiencia

prof esional y no podran tener rel aci ones de dependencia o

subordi naci 6n o de asesoria, con alguno de | os proveedores

sefial ados en este Titulo, ni haber sido condenados por

delito que nerezca pena aflictiva

El regl anento establ ecerd | os plazos que deberan
cunplir los interesados, asi conb la forma de presentaci 6n
y los nedios que éstos deberan utilizar para acreditar |as
circunstanci as enuneradas en este articulo, y los
ant ecedentes que con tal fin deban aconpafar a |as
solicitudes de inscripcién.

Los medi adores y los arbitros financieros deberan
i nformar al Servicio Nacional del Consunidor cual quier
canbi o o nodificacion de | os antecedentes o condi ci ones que
permitieron su incorporacién a la némna. El nodo y
peri odi ci dad en que deberéan i nformar estas nodi ficaci ones
seran establ eci dos en el regl anento.

La resol uci 6n que inscribe a un mediador o a un
arbitro financiero en | a ném na podra revocarse cuando
aquél incurra en alguna de |as siguientes causal es:

1.- Pérdida sobreviniente de | os requisitos sefial ados
en este articulo.
2.- Incumplimento reiterado de | a obligaci6n
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establ ecida en el inciso prinero del articulo 56 F, de
notificar al consumidor, al proveedor y al Servicio Naciona
del Consumi dor sus nedi aci ones o sentenci as definitivas,
segun corresponda, dentro del plazo que se sefal a.

3.- Incunplimento de |a obligaci 6n de inhabilitarse
establ ecida en el inciso quinto del articulo 56 C

Sin perjuicio de lo anterior, el Director Nacional de
Servicio Nacional del Consum dor podra suspender a
medi ador o al arbitro financiero que haya sido formalizado
por un delito que nmerezca pena aflictiva, y nmentras no se
dicte sentencia definitiva.

El Director del Servicio Nacional del Consumi dor
debera inscribir al solicitante que cunpla con |os
requi sitos de inscripci6n nmedi ante resol uci 6n fundada
exenta. La resol ucion que rechace o |l a que revoque |la
i nscripcion seréan recl anabl es ante el Mnistro de
Econonia, Fonento y Turisnp, en el plazo de diez dias
habi | es, contado desde su notificaci 6n al postul ante,
medi ador o &rbitro financiero, en su caso. La reclanaci 6n
debera resol verse en el plazo de quince dias hébiles
desde su interposicion.

El procedi m ento de inscripcion, el de revocaci 6n y
el recurso de reclanmaci 6n se sujetaran a la ley N° 19.880
en lo no previsto en este articulo.

En todo caso, el postulante a quien se |e hubiere
rechazado la inscripcién, y el nediador o el arbitro
financiero a quienes se | es hubiere revocado su
i nscripci 6n, podréan ejercer |as acciones jurisdiccionales
que estinen procedentes.

Articulo 56 C. - El nediador sélo podra realizar

propuestas de acuerdo en una controversia, queja o

recl amaci 6n de su conpetencia de acuerdo al inciso primero

del articulo 56 A si la cuantia de | o disputado no excede

de cien uni dades de fonento. Ley 20555

Art. 1 N 6

El arbitro financiero sélo podréa conocer una D.O. 05.12.2011

controversia, queja o reclanmaci 6n de su conpetencia de

acuerdo al inciso prinero del articulo 56 A, si la cuantia

de |l o disputado excede de cien uni dades de fonento, salvo

gue respecto de cuantias inferiores haya asum do esta

calidad en el caso previsto en el inciso tercero de

articulo 56 D

Con todo, el nediador y el arbitro financiero no
podran intervenir en | os siguientes asuntos:

1.- Los que deban soneterse exclusivanmente a un
tribunal ordinario o especial en virtud de otra |ey.

2.- Los que han sido previanente sonetidos a
conoci mento del Servicio o de un juez conpetente por el
consum dor o por al guna asoci aci 6n de consuni dor es. Ley 21081
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Art. 1 N 41 a)
3.- Los que han sido previanente sonetidos al D. 0. 13.09.2018
conoci mento de un juez conpetente en una acci 6n de
interés colectivo o difuso en |a cual haya conpareci do conp
parte el consumi dor.

I nci so Der ogado. Ley 21081
Art. 1 N 41 b)
El nediador y el arbitro financiero, segun D. 0. 13.09.2018

corresponda, deberan inhabilitarse en caso que tonen
conoci mento que | es afecta una causal de inplicancia o
recusaci 6n de las previstas en el parrafo 11 del Titulo
VII del Cbdigo O génico de Tribunal es.

El nediador y el arbitro financiero, segun
corresponda, deberan asumir sus funciones dentro de |os
tres dias hébiles siguientes al requerimento o, en su
caso, comunicar en el mism plazo la razon legal que les
i mpi de hacerl o.

Articulo 56 D.- El consum dor que no hubi ere aceptado
| a respuesta del servicio de atencio6n al cliente, podra
solicitar la designaci 6n de un nmedi ador o de un arbitro
financiero ante este servicio, para lo cual fornmularéa su
controversia, queja o reclanmaci 6n por escrito o por
cual qui er nmedi o tecnol 6gi co apto para dar fe de su
presentaci 6n y que pernmita su reproducci6n. El servicio de
atencion al cliente | a conunicara innediatanmente a
proveedor, dejando constancia escrita de |la conunicaci 6n y
de su fecha, para que acuerde con el consum dor dentro de
pl azo sefial ado en el inciso cuarto del articulo 56 A el
nedi ador o el arbitro financiero que asunird la funcion
segun corresponda. De no haber acuerdo en el plazo
referido, el consum dor podra requerir directanmente a
Servici o Nacional del Consum dor para que proceda a su

desi gnaci 6n. Ley 20555
Art. 1 N° 6
La nedi aci 6n debera concluir dentro de los treinta D.O 05.12.2011

dias habiles siguientes a | a aceptaci 6n del nonbram ento
por parte del nediador y, en su caso, |la propuesta de
acuerdo aceptada por las partes debera cunplirse en e

pl azo de qui nce dias habiles contado desde | a suscripci 6n
por anbas partes del docunento que dé cuenta de |as
condi ci ones del acuerdo y de su fecha, el que deberéa
otorgarse ante un funcionario del Servicio Nacional de
Consumi dor que se encuentre investido de |a calidad de
mnistro de fe, conforme al articulo 58 bis de esta ley, o
ante el oficial del Registro Civil correspondiente a
domicilio del consuni dor

Transcurrido el plazo indicado sin que |as partes
hubi eren aceptado | a propuesta de acuerdo, el consum dor
podra ejercer las acciones que le confiere la ley ante el
juez conpetente o solicitar al Servicio Nacional de
Consuni dor que se designe a un arbitro financiero dentro
del plazo previsto en el inciso cuarto del articulo 56 A

Sin perjuicio de las alternativas del consuni dor
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sefial adas en el inciso anterior, si al térm no del plazo

en que debe concluir |la nmediacion el nmedi ador no hubiere
formul ado una propuesta de acuerdo a |las partes, e

consumi dor podra requerir al Servicio Nacional de
Consumni dor que | o reenpl ace por otro nedi ador que figure en
la némna, y dicho Servicio podra elimnarlo de ésta

nedi ante resol uci 6n fundada exenta.

Articulo 56 E.- El arbitro financiero se sujetaréa a
las reglas aplicables a los arbitros de derecho con
facul tades de arbitrador en cuanto al procediniento, el que
se debera iniciar necesarianente con una audi encia que se
cel ebrara con anbas partes dentro de |l os cinco dias
habi |l es siguientes a | a aceptaci 6n de su desi ghaci 6n. En
esta audiencia, el arbitro financiero dara lectura a la
recl amaci 6n o quej a del consum dor, a la respuesta de
servicio de atenciéon al cliente y a | a propuesta de
medi ador, si correspondi ere; escuchara de innediato y sin
mas tramte a las partes que asistan y recibirda |os
docunent os que éstas aconpafien, otorgando un plazo ninino
de tres dias habiles para que hagan presentes sus
observaci ones. La citacio6n a esta audiencia y |as
resol uciones del arbitro financiero se notificaran por
correo electrénico o carta certificada segin acuerden | as
partes, debiendo dar cuenta de | as actuaciones realizadas y
de su fecha. Ley 20555
Art. 1 N 6
El consumi dor podra conparecer personal nente ante el D. O 05.12.2011
arbitro financiero, pero éste podré ordenar, en cual quier
nonento, la intervenci 6n de abogado o de un apoderado
habilitado para intervenir en juicio, en caso que |lo
consi dere indi spensabl e para garantizar el derecho a defensa
del consumi dor.

El arbitro financiero dictard sentencia definitiva
dentro de | os noventa dias habiles siguientes a la
aceptaci 6n del cargo. Transcurrido el plazo indicado sin
que hubi ere dictado su sentencia definitiva, el Servicio
Naci onal del Consumi dor debera reenplazarlo por otro
arbitro financiero y podra elinmnarlo de |la nénina
nedi ant e resol uci 6n fundada exent a.

Toda sentencia definitiva que acoja |la controversi a,
queja o recl anmaci 6n del consum dor deber& condenar a
proveedor a pagar |las costas del arbitraje, determ nando |os
honorari os del abogado o del apoderado habilitado de
consum dor segun el arancel del Col egi o de Abogados de
Chile. En canbio, sélo |a sentencia definitiva que rechace
I a controversia, queja o reclanmaci 6n por haberse acogido |a
excepci 6n de cosa juzgada interpuesta por el proveedor
podra condenar al consumi dor a pagar |os honorarios de
arbitro financiero establ ecidos en el arancel sefial ado en
el inciso sexto del articulo 56 A

En contra de | a sentencia interlocutoria que ponga
térmno al juicio o haga inposible su continuaci 6n, y de
la sentencia definitiva, s6lo procedera el recurso de
apel aci 6n, el que deber& interponerse al arbitro
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financiero para ante |la Corte de Apel aci ones conpetente,
dentro del plazo de cinco dias habiles contado desde |a
notificaci 6n de |la sentencia que se apel a.

Presentado el recurso, el arbitro financiero enviara
| os antecedentes a |la Corte de Apel aci ones dentro del plazo
de cinco dias habiles para que ésta se pronunci e sobre su
adni si bi |i dad.

No sera aplicable a este recurso | o dispuesto en | os
articulos 200, 202 y 211 del Cbdigo de Procediniento G vi
y sOl o procedera su vista en cuenta.

No procedera el recurso de casaci 6n en e
procedimento a que se refiere este articulo.

Si no se interpusiere el recurso sefial ado en contra de
la sentencia definitiva o éste fuere rechazado, dicha
sentenci a debera cunplirse en el plazo de quince dias
habi | es, contado desde el vencimiento del plazo para
i nterponer el recurso o desde la notificacién de |la
sentencia que | o rechaza, segln corresponda.

Articulo 56 F.- El nediador y el arbitro financiero
notificaran |la propuesta de acuerdo o |a sentencia, segun
corresponda, al consumidor, al proveedor a través de su
servicio de atencion al cliente y al Servicio Nacional de
Consumi dor, en el plazo de tres dias habiles, contado
desde su adopci on. Ley 20555
Art. 1 N 6
La notificacién de | a propuesta de acuerdo del D. O 05.12.2011
nmedi ador y la sentencia del &arbitro financiero, seguln
corresponda, se efectuara por correo electrénico o por
carta certificada enviada al donmicilio indicado en el
reclano, a el ecci 6n del consum dor expresada en e
docunento en que fornule su controversia, queja o
recl amaci 6n. La notificaci 6n se entenderd efectuada a
contar del tercer dia habil siguiente al de su envio. El
medi ador o el arbitro financiero, segln corresponda,
deber an dej ar constancia en | os antecedentes del reclanp de
la fecha de envio de la notificaci 6n, nmedi ante copia de
correo electrénico o del certificado correspondi ente en
caso que se efectlue nediante carta certificada

Adi ci onal nrente, el nediador o el arbitro financiero,
segun corresponda, enviara por correo electroénico, a
consum dor que lo solicite, todos |os antecedentes que
forman parte de su recl ano.

Articulo 56 G - Los servicios de atencion al cliente
deberan comunicar a | os adm ni stradores de | os proveedores
sefial ados en este Titulo y, en el caso de proveedores
constitui dos conb soci edades ané6ninmas, a su directorio, a
menos trimestral mente, una cuenta sobre | os recl anos
reci bi dos, |os acuerdos suscritos por las partes en |as
nmedi aci ones efectuadas y | as sentencias definitivas de |os
arbitros financieros que | es hayan sido notificadas. Ley 20555
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Art. 1 N 6
D. O 05.12.2011

Articulo 56 H - En caso de que el proveedor no cunpla

con | a propuesta de acuerdo de un nedi ador debi danente

aceptada por las partes, o con |la sentencia definitiva de un

arbitro financiero en el plazo establecido en |os

articulos 56 D o 56 E, segln corresponda, el Servicio

podra revocar el Sello SERNAC otorgado al proveedor de

productos y servicios financieros, sin que pueda éste

solicitarl o nuevanente antes de transcurrido un afio desde

| a revocaci 6n. El deber de denuncia del Servicio Naciona

del Consumi dor no obsta al derecho del consuni dor afectado

para denunciar el incunplimento, por parte del proveedor

de | a propuesta de acuerdo o sentencia definitiva, segun

corresponda. Ley 21081
Art. 1 N 42
D.O 13.09.2018

TI TUL O VI Ley 20555
Art. 1 N° 6
Del Servicio Nacional del Consum dor D.O. 05.12.2011

Articulo 57.- El Servicio Nacional del Consum dor (en
esta ley tanbién el "Servicio") serd un servicio publico
descentral i zado, con personalidad juridica y patrinonio
propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de |la
Republica a través del Mnisterio de Econonia, Fonento y

Turi sno. Ley 21081
El Servicio sera una institucion fiscalizadora en | os Art. 1 N° 43
térm nos del decreto ley N° 3.551, de 1981. Asi m sno, D. 0. 13.09.2018

estara afecto al Sistena de Alta Direccion Publica
establecido en la ley N° 19.882 y se sonetera al decreto
ley N° 1.263, de 1975, sobre Administraci 6n Financiera de
Est ado.

El Servicio se desconcentrard territorialnente a
través de las direcciones regionales. En cada regi 6n de
pais habra un director regional, quien estari afecto a
Sistema de Alta Direccion Publica previsto en el Titulo
VI de la ley N° 19.882 y debera acreditar titulo de
abogado. Tanbi én estard afecto a dicho sistema el segundo
nivel jerarquico del Servicio Nacional del Consuni dor

Adi ci onal nente, |as direcciones regional es se
consi deraran funci onal nente desconcentradas para efectos de
ej ercer las funciones sefial adas en la letra d) de
articulo 58 de la presente |ey.

NOTA

El articulo primero transitorio de la Ley N° 21.081
publicada el 13.09.2018, dispone que |as nodificaciones
i ntroduci das en el presente articulo, en cuanto al titulo
de abogado que deban acreditar |os directores regionales,
entraran en vigencia de acuerdo al cronogranma por regiones
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que el citado transitorio establece en 12, 18 y 24 neses de
I a publicacion de la referida |ey.

Articulo 58.- El Servicio Nacional del Consum dor
debera velar por el cunplimento de |las disposiciones de |la
presente ley y demas nornmas que digan relaci 6n con e
consumi dor, difundir |os derechos y deberes del consumdor y
realizar acciones de informaci én y educaci 6n de
consumi dor.

Corresponder an especi al nente al Servicio Naci onal de
Consumi dor | as siguientes funciones:

a) Fiscalizar el cunplimento de |as disposiciones de
la presente ley y de toda |l a nornmativa de protecci 6n de | os
derechos de | os consuni dores. Ley 21081

Durante | os procedi mi entos de fiscalizacion, |os Art. 1 N° 44 a)
proveedores y sus representantes deberan otorgar todas |as D. O 13.09.2018
facilidades para que estos se Ileven a efecto y no podran NOTA
negarse a proporcionar |a infornaci 6n requerida sobre |os
aspectos materia de la fiscalizacion.

En el ejercicio de la |labor fiscalizadora, |os
funcionari os del Servicio deberan sienpre informar a
sujeto fiscalizado de |la materia especifica objeto de la
fiscalizacion y de la normativa pertinente, y dejar copia
integra de las actas | evantadas, realizando | as diligencias
estrictanente indispensables y proporcional es al objeto de
la fiscalizaci6n. Los sujetos fiscalizados podréan
denunci ar conduct as abusivas de funcionarios ante e
director regional del Servicio que corresponda
territorial nente.

Los funcionarios del Servicio estaran facultados, en
el cunplimento de sus | abores inspectivas, para ingresar a
i nmuebl es en que se desarrollen activi dades objeto de
fiscalizacion, tomar registros del sitio o bienes
fiscalizados, levantar actas y dejar testinonio en ellas de
qui enes se encontraren en el lugar de la fiscalizacion vy,
en general, proceder a |la ejecucion de cual quier otra
medi da tendi ente a hacer constar el estado y circunstancias
de las actividades fiscalizadas. Cuando se trate de
fiscalizaci 6n de sitios web, |os proveedores estaran
obligados a facilitar |os antecedentes relativos a éste que
sean solicitados por el respectivo funcionario del Servicio,
| os que deberan ser entregados en formato digital

Para el cunplimento de | o dispuesto en el parrafo
anterior, los funcionarios del Servicio podran solicitar,
previa autorizaci 6n del juez de policia |loca
correspondi ente al local objeto de la fiscalizacion, el
auxilio de la fuerza publica, cuando exista oposicion a la
fiscalizaci 6n debi danente certificada por el fiscalizador

Sin perjuicio de | o sefial ado en el parrafo anterior
| a negativa injustificada a dar cunplimento a |os
requerimentos durante |as acciones de fiscalizaci 6n sera
castigada con nulta de hasta 750 uni dades tributarias
nensual es. La procedencia de la justificacién de |la
negativa serda calificada por el Servicio.

Cuando con ocasi 6n de una fiscalizacidén el Servicio
constate, respecto de una nmicro o pequefia enpresa en | os
térm nos del inciso segundo del articulo segundo de la |ley
N° 20.416 que no haya sido sanci onada por la msma
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infraccion en los Ultinos doce neses, una infraccion

Il egal o reglanmentaria en que no concurra al guna de | as
circunstanci as agravantes previstas en el articulo 24,
podréa conceder un plazo de hasta diez dias habiles para
dar cunplimento a |las nornmas respectivas, |o que debera
ser acreditado ante el Servicio.

El Servicio desarrollaré sus actividades de
fiscalizaci 6on en conform dad a un plan que el aborara
anual nente, en el que priorizara aquellas areas que
i nvol ucren un mayor nivel de riesgo para | os derechos de |os
consumi dores. Las directrices generales de dicho plan seran
publi cas.

b) Interpretar adm nistrativanmente |a normativa de
protecci 6n de | os derechos de | os consumi dores que |le
corresponde vigilar. Dichas interpretaci ones so6lo seran
obligatorias para | os funcionarios del Servicio.

c) Proponer fundadanmente al Presidente de |la
Republica, a través del Mnisterio de Econonia, Fonento y
Turisno, la dictacion, nodificaci 6n o derogaci 6n de
preceptos |l egales o reglanentarios en | a nedida que ello sea
necesari o para | a adecuada protecci 6n de | os derechos de
| os consumidores. El Servicio aconpafiard a | a propuesta un
i nforme técnico que exprese | os antecedentes y razones en
que se funda

d) Citar a declarar a |l os representantes | egal es,
adm ni stradores, asesores y dependi entes de | as enti dades
sonetidas a su fiscalizacio6n, asi conpb a toda persona que
haya teni do participaci 6n o conociniento respecto de al gln
hecho que estinme necesario para resolver un procedi mento
sanci onatorio, o tomar | a declaraci 6on respectiva por nedi os
que pernitan asegurar su fidelidad.

Si el citado debi damente aperci bido no conparece, sin
medi ar justificaci 6n plausible, el juzgado de policia
| ocal conpetente podra ordenar su arresto hasta su
conpar ecenci a.

e) Proporcionar informaci 6n y absol ver | as consultas
del Mnisterio de Econonia, Fonento y Turisno, del Tribuna
de Defensa de |a Libre Conpetencia, de |la Fiscalia Naciona
Econdém ca y demas organi snos rel aci onados con | a
protecci 6n de | os derechos de | os consumni dores.

f) Llevar a cabo el procediniento consagrado en e
parrafo 4° del Titulo IV de esta |ey. Ley 21081

g) Velar por el cunplimento de |as disposiciones Art. 1 N° 44 b)
| egal es y reglanentarias rel aci onadas con | a protecci 6n de D. O 13.09.2018
| os derechos de | os consumi dores y hacerse parte en aquell as
causas que conpronetan | os intereses generales de |os
consumi dores, segun |os procedinientos que fijan |as normas
general es o |l os que se sefal en en | eyes especiales. La
facul tad de velar por el cunpliniento de nornas establ eci das
en | eyes especial es que digan relacidon con |la proteccion
de | os derechos de | os consunidores, incluye la atribucién
del Servicio Nacional del Consum dor de denunciar |os
posi bl es incunplimentos ante | os organi snbs o instancias
jurisdiccional es respectivas y de hacerse parte en | as
causas en que estén afectados |os intereses general es de
| os consum dores, segln | os procedimentos que fijan |as
nornmas generales o | os que se sefial en en esas | eyes
especi al es.

h) Formular, realizar y fonmentar progranas de
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i nformaci 6n y educaci 6n al consuni dor

i) Realizar, a través de |l aboratorios o entidades
especi al i zadas, de reconoci da solvencia, analisis
sel ectivos de | os productos que se ofrezcan en el nercado en
relaci 6n a su conposici 6n, contenido neto y otras
caracteristicas.

Aquel | os andlisis que excedan en su costo de 250
uni dades tributarias nmensual es, deberan ser efectuados por
| aboratorios o entidades el egidas en licitaci6n publica.

El Servicio debera dar cuenta detallada y publica de
| os procedinmientos y netodologia utilizada para Ilevar a
cabo |l as funciones contenidas en esta letra.

j) Reunir, elaborar, procesar, divulgar y publicar
i nformaci 6n para facilitar al consum dor un nejor
conocimento de las caracteristicas de | a conercializaci6n
de |l os bienes y servicios que se ofrecen en el nercado. En
el ejercicio de esta facultad, se deberd tener especi al
consi deraci 6n con | o establecido en el decreto ley N 211,
de 1973, que fija norrmas sobre |la defensa de la libre
conpet enci a.

k) Realizar y pronover estudios en el area del
consuno

) Llevar el registro publico a que se refiere e
articulo 58 bis.

m Solicitar |la entrega de cual qui er docunento, libro o
ant ecedente que sea necesario para fines de fiscalizacidn,
procurando no alterar el desenvolvimento nornal de |as
activi dades del afectado.

n) Cel ebrar conveni os con nuni ci pal i dades para que
éstas coordi nen y gestionen |Ias audiencias de conciliacio6n
obligatorias respecto de | os casos de denunci as present adas
en defensa del interés individual

fi) Las demas funciones y atribuciones que | e asigne
esta ley u otras.

I nci so Eli m nado. Ley 21081
En el caso de la letra e) del articulo 2°, la Art. 1 N 44 c)
i ntervenci 6n del Servicio Naci onal del Consunidor estaré D. O 13.09.2018
limtada a aquell os 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 Mnisterio
de Cbras Publi cas.
Los proveedores estaran obligados a proporcionar a
Servicio Nacional del Consumidor |os antecedentes y
docunent aci 6n que |l es sean solicitados por escrito y que
di gan rel aci 6n con |l a informaci 6n basica conerci al
definida en el articulo 1° de esta ley, de los bienes y
servi ci os que ofrezcan al publico, dentro del plazo que se
determine en el respectivo requerimento, el que no podra
ser inferior a diez dias habiles. Ley 20555
Los proveedores tanbi én estaran obligados a Art. 1 N 7, 2)
proporcionar al Servicio Nacional del Consum dor toda otra D.O. 05.12.2011
docunent aci 6n que se les solicite por escrito y que sea
estrictanmente indispensable para ejercer las atribuciones
que | e corresponden al referido Servicio, dentro del plazo
que se deternine en el respectivo requeriniento, que no
podréa ser inferior a diez dias habiles. Para estos
efectos el Servicio Nacional del Consumi dor publicara en su
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sitio web un manual de requerim ento de informaci 6n, el
cual deberé& sefial ar pornenori zadanmente | os ant ecedentes
que podran solicitarse. El proveedor requerido en virtud de
este inciso podra interponer |os recursos adm nistrativos
que le franquea la |ey.
El requerimento de docunentaci 6n que se ejerza de
acuerdo al inciso anterior podr& contener todas aquellas
solicitudes de informaci 6n y datos que sean necesari 0os para
el debido cunplimento de las funciones del Servicio
Naci onal del Consunidor, de confornidad a | o sefial ado en | a
presente |ey. Ley 21081
Lo anterior no obstara a que el Servicio Nacional del Art. 1 N 44 d)
Consumi dor ejerza el derecho a requerir en juicio la D. O 13.09.2018
exhi bici 6n o entrega de docunentos, de acuerdo a |as
di sposi ci ones general es y especi al es sobre nedi das
precautorias y nedi os de prueba, aplicables segin e
procedi m ento de que se trate.
La negativa o denora injustificada en la renisién de
| os antecedentes requeridos en virtud de este articulo
sera sanci onada con nulta de hasta cuatrocientas uni dades
tributarias nmensual es, por el juez de policia |ocal
Asim sno, el juez de policia |ocal podra ordenar |a
i ncaut aci 6n de | a docunentaci 6n requeri da. Ley 21081
Las funciones de fiscalizar, Ilevar a cabo el Art. 1 N° 44 e)
procedi mi ento voluntario para |la protecci6n del interés D. O 13.09.2018
colectivo o difuso de | os consum dores y denandar para
proteger el interés colectivo o difuso de | os consum dores,
estaran a cargo de distintas subdirecciones, independientes
entre si. Ley 21081
Los subdirectores a cargo de | as subdirecciones Art. 1 N 44 f)
referidas en el inciso precedente estaran afectos al D. O 13.09.2018
Sistema de Alta Direccion Publica previsto en el Titulo
VI de la ley N 19.882.
Los funcionarios que realicen |abores de fiscalizacidn
no podrén asunir cono responsables de |la instrucci én de
procedi m ent os sancionatorios. Del m sno nodo, |os
directores regionales no podran intervenir en funci ones de
fiscalizaci6n, ni participar de ningin nodo en |a
i nstrucci 6n de procedi m entos sanci onatorios en relacién a
hechos respecto de | os cual es después pudi eran apli car
sanci 6n.
Asim sno, |os funcionarios que realicen | abores
relativas al procedinento voluntario para |a proteccién
del interés colectivo o difuso de |os consuni dores no
podréan intervenir en | as demandas para | a protecci 6n de
interés colectivo o difuso de | os consum dores y viceversa.
Los funcionarios que infrinjan | os deberes asoci ados a
la divisién estricta de funciones a |la que se refiere este
articulo incurriran en una contravenci 6n grave a sus
deberes funcionari os.
El Director Nacional dictard |as instrucciones de
orden interno que sean necesarias a fin de que en | os
di stintos procedi nientos en que participen funcionarios de
Servicio se garantice la division estricta de funciones que
ordena esta ley, especialnente en lo que se refiere a
resguardo y traspaso de |l a infornaci 6n obtenida por |os
funcionarios en el ejercicio de sus funciones.
NOTA
El articulo primero transitorio de la Ley N° 21.081
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publicada el 13.09.2018, dispone que |as nodificaciones

i ntroduci das en el presente articulo en su letra a), en
cuanto a lo previsto en | os nuevos parrafos cuarto y
quinto; y en su letra c), entraran en vigencia de acuerdo
al cronograma por regiones que el citado transitorio
establ ece en 12, 18 y 24 neses transcurridos desde |la
publicaci 6n de la referida |ey.

Articulo 58 bis.- Los jueces de letras y de policia
| ocal deberéan renmitir al Servicio Naci onal del Consuni dor
copia autorizada de | as sentencias definitivas que se
pronunci en sobre materias propias de |la presente ley y de
| as sentencias interlocutorias que fallen cuestiones de
conpetenci a una vez que se encuentren ejecutoriadas.
Adi ci onal mente, deberan renmitir un listado con informaci én
referente a |l as causas iniciadas por infraccion de la
presente ley, que contenga, conmp nminino, el rol o namero
de ingreso de | a causa, el proveedor denunciado, |os
articulos que fundan la denuncia y |as sentencias cuya
multa no ha sido pagada por el proveedor. La informacién
sefial ada sera renitida cada dos nmeses, debiendo e
Servicio |Ilevar un registro de aquella, el que debera
ponerse a disposicion del publico a través de su sitio
web institucional. Un reglanmento deterninara la forma en
que sera |levado el registro por parte del Servicio. Ley 21081
Asim snp, |os organisnos fiscalizadores sectorial es que Art. 1 N 45
tengan facul tades sancionatorias respecto de sectores D. O 13.09.2018
regul ados por |eyes especial es, segun | o di spuesto en e
articulo 2 bis de esta ley, deberdn remtir al Servicio
Naci onal del Consum dor copia de |as resol uci ones que
i mpongan sanci ones.

Articulo 59.- EIl Director Nacional sera el jefe
superior del Servicio y tendra su representaci 6n judicia
y extrajudicial. Sera nonmbrado por el Presidente de |la
Republica a partir de una terna propuesta por el Consejo de
Alta Direccio6n Publica con el voto favorable de cuatro
qui ntos de sus nmienbros. Durard cuatro afios en su cargo y
podr & renovarse su nonbram ento por una sol a vez. Ley 21081
El cargo de Director Nacional sera inconpatible con el Art. 1 N 46
de di putado, senador, integrante del Poder Judicial o del D. O 13.09.2018
Tri bunal Constitucional, consejero del Banco Central, fiscal NOTA
del Mnisterio Piblico, menbro de | as Fuerzas Arnmadas y de
| as Fuerzas de Orden y Seguridad Publica, mnistro de
Est ado, subsecretario, intendente, gobernador, al cal de,
concejal, consejero regional, menbro del Tribuna
Cal i ficador de El ecciones, funcionario de |a Adninistraci én
del Estado, menbro de | os 6rganos de direcci 6n de |os
partidos politicos, y con el de representante de
asoci aci ones gremni al es, organi zaci ones sindicales y
asoci aci ones de consumi dores.
El Director Nacional no podra ser gerente,
admi ni strador o director, ni podra tener participacion en
| a propi edad de una enpresa o sociedad, junto a sus filiales
y coligadas, de acuerdo a |las normas contenidas en el
Titulo VIIl de la ley N° 18.046, sobre Soci edades
Anéni mas, que sea proveedora en | os térm nos del nuneral 2

|
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 17-Jul-2022  pagina 77 de 83


https://www.leychile.cl/

Ley 19496
A g

Biblioteca del Congreso .
Nacional de Chile / BCN Ley Chile

del inciso segundo del articulo 1 de la presente ley. Esta
i nconpati bilidad serd extensiva a su cényuge o conviviente
civil y a sus parientes hasta el priner grado de
consangui ni dad.

Una vez que el Director Nacional haya cesado en su
cargo por cual quier notivo, no podra ser gerente,
admi ni strador o director, ni podra tener participacion en
| a propi edad de una enpresa o sociedad, junto a sus filiales
y coligadas, de acuerdo a |as normas contenidas en el
Titulo VIl de la ley N° 18.046, sobre Soci edades
Anéni mas, que sea proveedora en |os térm nos del numeral 2
del inciso segundo del articulo 1 de la presente |ley, por
el plazo de seis neses después de haber expirado en
funciones. El Director Nacional no podra ser candidato a
cargos de el ecci 6n popul ar hasta un afo después de haber
cesado en su cargo

El ex Director Nacional afecto a |a prohibicidn
contenida en el inciso anterior deber& informar, durante e
tienpo que ésta dure, al Servicio Nacional del Consuni dor
sSus participaci ones societarias y todas |as activi dades
| aboral es y de prestaci 6n de servicios que realice, tanto
en el sector publico conb en el sector privado, sean o0 no
sean renuneradas. Esta obligaci 6n se extendera hasta | os
seis nmeses posteriores al térmno de |la precitada
pr ohi bi ci 6n.

Las i nconpatibilidades y prohibiciones establ eci das en
| os incisos segundo a cuarto, asi cono |a obligacioén
contenplada en el inciso anterior, todos del presente
articulo, seran tanmbi én aplicables a los directores
regi onal es.

El Director Nacional cesara en sus funciones por |as
si gui ent es causal es:

a) Térm no del periodo | egal de su designaci 6n

b) Renuncia voluntaria aceptada por el Presidente de |la
Republ i ca.

c) Negligencia manifiesta en el ejercicio de sus
funciones, faltas a |la probidad adm nistrativa y por
cual qui er inobservancia a | os deberes y obligaciones
est abl eci dos por |ey.

d) Incapacidad psiquica o fisica sobreviniente para
el desenpefio de su cargo

e) Incurrir en una causal de inconpatibilidad y
prohi bi ci ones de | as indicadas en | os incisos segundo y
tercero del presente articulo.

Si se verificare al guna causal de |las contenidas en |os
literales d) o e) del inciso anterior, cesara
aut omati canente en su cargo, debi endo conuni car de
i nnedi ato dicha circunstancia al Presidente de la
Republica. De igual form, cesara en su cargo si su
renunci a hubi ere sido aceptada por el Presidente de la
Republ i ca de conformidad al literal b).

El Presidente de |l a Republica podra renover a
Di rector Nacional sélo si concurre alguna de | as conductas
sefial adas en la letra c) del inciso séptinp.

Le corresponderéa especialnmente al Director Nacional

a) Planificar, organizar, dirigir, coordinar y
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controlar el funcionam ento del Servicioy ejercer las
atribuci ones propias de su calidad de jefe superior del
Servi ci o.

b) Ejecutar |los actos y celebrar |os conveni os
necesarios para el cunplimento de |os objetivos de
Ser vi ci o.

c) Nonmbrar y rempver al personal del Servicio, de
conformdad a esta ley y a las nornmas estatutari as.

d) Del egar atribuciones o facultades especificas en
funci onari os de su dependencia, de confornmidad a la |ey,
salvo la materia sefialada en la letra b) del inciso segundo
del articulo 58.

e) Conocer y resolver |los recursos que la |ley
est abl ece, pudi endo en su caso aplicar |as sanciones que
correspondan.

f) Rendir cuenta anual nente de su gesti6n, a | o nenos
a través de |la publicaci 6n de una nenoria y bal ance
institucional, con el objeto de pernmitir a |as personas
ef ectuar una eval uaci 6n continua y permanente de | os
avances y resul tados al canzados por el Servicio.

g) Ejercer a través de |l a subdirecci 6n respectiva | as
funci ones sefialadas en la letra b) del articulo 58.

h) Las demhs que establ ezcan |as | eyes.

En todo o no previsto en I os incisos anteriores, y en
cuanto no sea contradictorio con aquéllos, |le seréan
aplicables al cargo de Director Nacional |as nornas
establecidas en el Titulo VI de la ley N 19.882.

En confornidad con | o establecido en la ey N° 18.575,
cuyo texto refundido, coordinado y sistematizado fue fijado
por el decreto con fuerza de ley N 1/19.653, de 2000, de
M nisterio Secretaria General de |a Presidencia, el
Director Nacional, con sujecién a la planta y |la dotaci én
maxi ma de personal, establecera |la organizacion internay
determi nard | as denom naci ones y funci ones que corresponda
a cada una de |as uni dades del Servicio.

NOTA

El articulo primero transitorio de la Ley N°21.081
publicada el 13.09.2018, dispone que |as nodificaci ones que
ordena, en cuanto a lo previsto en las letras d) y e) de
nuevo inciso décino del presente articulo, entraran en
vi genci a de acuerdo al siguiente cronograna.

a) En las regiones de Antofagasta, Atacamm, Val paraiso,
Maul e, Aysén del General Carlos |bafiez del Campo y
Magal l anes y la Antartica Chilena, transcurridos doce neses
desde |l a publicacion de la presente ley en el Diario
Oicial.

b) En las regiones de Arica y Parinacota, Tarapaca,
Coqui mbo, Li bertador Ceneral Bernardo O Higgins, Nuble,

Bi obi o, La Araucania, Los Rios y Los Lagos, transcurridos
di eci ocho neses desde |a publicacién de la presente ley en
el Diario Oicial

c) En la Regi 6n Metropolitana de Santi ago,
transcurridos veinticuatro neses desde |la fecha de
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publicaci on de la presente ley en el Diario OGici al

Articulo 59 bis.- El personal del Servicio habilitado

cono fiscalizador tendrd el caracter de ministro de fe

respecto de | os hechos constitutivos de infracciones que

consignen en el cunplimento de sus funciones y que consten

en el acta de fiscalizacion. Los hechos establ eci dos por

dicho mnistro de fe constituiran presunci én | egal en

cual qui era de | os procedi m entos contenpl ados en el parrafo

2° del Titulo IV de esta |ey. Ley 21081
Art. 1 N 47
D.O 13.09.2018

Articulo 59 ter.- Los funcionarios y demas personas
que presten servicios en el Servicio Nacional del Consunm dor
estaran obligados a guardar reserva sobre toda
i nfornmaci 6n, dato o antecedente de que puedan inponerse con
notivo u ocasi 6n del ejercicio de sus |abores, incluso
después de haber dejado el cargo. Sin perjuicio de lo
anterior, tales antecedentes podréan utilizarse para el
cunplimento de las funciones del Servicioy el ejercicio de

| as acciones ante los tribunales de justicia. Ley 21081
La infracci 6n de esta prohibicién se castigara con Art. 1 N° 48
| as penas indicadas en los articul os 246, 247 y 247 bis del D. O 13.09.2018

Cbdi go Penal, y con las sanciones disciplinarias que puedan
aplicarse adninistrativanmente por la msm falta. Asimsno,
seran aplicables | as normas de responsabilidad funcionaria
y del Estado contenpladas en la ey N° 19.880; en e

decreto con fuerza de ley N° 29, de 2005, del Mnisterio de
Haci enda, que fija el texto refundi do, coordinado y
sistemati zado de la ey N° 18.834, sobre Estatuto

Adm nistrativo, y en el decreto con fuerza de ley N°

1-19. 653, de 2000, del Mnisterio Secretaria General de |la
Presidencia, que fija el texto refundido, coordinado y
sistemati zado de la ey N° 18.575, orgénica constituciona
de Bases Ceneral es de |a Adninistraci 6n del Estado.

Articulo 60.- El patrinonio del Servicio Nacional de
Consumi dor estara fornmado por

a) Los bienes nuebles e innmuebles, corporales e
i ncorporales, de la ex-Direcci 6n de Industria y Conercio,
que por Ley N 18.959 pas6 a denoni narse Servici o Naci ona
del Consumi dor;

b) Los aportes que anual nente |l e asigne |a Ley de
Presupuest os de | a Naci 6n;

c) Los aportes de cooperaci 6n internacional que reciba
para el desarrollo de sus actividades

d) El producto de la venta de | as publicaciones que
realice, cuyo valor ser& determ nado por resoluci 6n de su
Di rector Naci onal

e) Las herencias, |egados y donaci ones que acepte e
Servicio, sienpre que provengan de personas o entidades sin
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fines de lucro y no regidas por esta ley, y

f) Los frutos de tal es bienes.

Las donaci ones en favor del Servicio estaran exentas
del tramite de insinuacio6n judicial a que se refiere e
articulo 1.401 del Cddigo Cvil, asi conp de cual quier
contribuci 6n o i npuesto.

Titulo fina

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

Articulo 62.- El Mnisterio de Econom a, Fonento y
Turisnmo dictarda uno o mas regl amentos para regul ar |as
di sposi ci ones de esta |ley. Tratandose de materias regi das
por |eyes especiales, el reglanento correspondi ente
Il evara, ademds, la firnma del ministro del respectivo

sector. Ley 20555
Art. 1 N 11
En el ejercicio de esta facultad, se dictaran, a lo D. 0. 05.12.2011

menos, | os siguientes regl anentos:

1. Sobre informaci 6n al consumni dor de tarjetas de
crédito bancarias y no bancari as.

2. Sobre informaci 6n al consum dor de créditos
hi pot ecari os.

3. Sobre informaci 6n al consuni dor de créditos de
consuno.

4. Sobre la organizaci6n y funci onam ento para |la
constataci 6n de | as condi ci ones de ot orgam ento,
mant enci 6n y revocaci 6n del sello SERNAC por el Servicio
Naci onal del Consum dor, incluyendo |as nornmas necesari as
para | a organi zaci 6n y funci onanmi ento del servicio de
atenci 6n al cliente y del Sistema de Sol uci én de
Controversi as.

Los proveedores que deban nodificar |os contratos de
adhesi 6n suscritos con antelaci6n a |la entrada en vigencia
de | os reglament os sefial ados en este articulo, para
adecuarl os a |l as disposiciones de éstos, en aquellas
materias que no afecten | a esencia de | os derechos
adquiridos bajo el réginmen |legal anterior, deberan, a su
costa, enviar por cualquier nedio fisico o tecnol 6gico a
| os consumi dores un anexo que detalle |as nodificaciones, en
un plazo que no exceda de noventa dias contado desde |a
publicaci 6n de di chos regl anmentos, o de su nodificacion
en su caso

Di sposi ciones transitorias
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Articulo 1°.-
noventa di as después de su publicacion en e
Oicial.

Ley Chile

La presente ley entrara en vigencia
Diario

Articulo 2°.-
excepci 6n
de sus articulos 5° y 13, asi

Der 6gase la ley N 18.223, con
conp toda otra di sposicioén

I egal contraria a | o preceptuado por |la presente |ey,
contar de su fecha de vigencia."

a

LEY 19955
Art. dnico
D.O 14.07

Articulo 3°.- Las organi zaci ones de consum dor es
exi stentes a la fecha de entrada en vigencia de la
presente |ley, seran consideradas asoci aci ones de
consumni dores para todos |os efectos |egales y podran,
cual qui er tienpo, adecuarse al nuevo réginen juridico
segun el procedi mento establ ecido en el articulo 4°
transitorio de la ley N 19.250.

en

LEY 19955
Art. dnico
D. 0. 14.07

Articulo 4°.- Las nornas establ ecidas en e
articulo 17 de la presente ley, entraréan en vigencia
después de un afo, contado desde su publicaci é6n en el
Diario Oficial, y las de las letras b), c) y e) de
articulo 37, noventa dias después de la misma fecha.

LEY 19955
Art. dnico
D.O 14.07

Articulo 5°.- Facultase al Presidente de la
Republ i ca, para que dentro del plazo de 180 dias
cont ados desde | a publicacién de |a presente |ey,
nmedi ante un decreto con fuerza de ley, fije el texto
refundi do, coordinado y sistenmatizado de la ley N
19. 496, que establ ece nornmas sobre protecci6n de |os
derechos de | os consunmni dores

Articulo 6°.- Durante |l a vigencia del estado de
excepci 6n constitucional de catastrofe por cal am dad
publica, a propésito de |a pandenia de COVID 19, decl arado
por el decreto suprenp N°104, de 18 de marzo de 2020, y sus
sucesivas proéorrogas, y por |os sesenta dias posteriores a
térmno de la dltima de ellas, las Ilamadas o visitas de
cobranza extrajudicial a que se refiere el articulo 37 de
esta ley podran realizarse s6lo dos veces al nes, respecto
de cada deudor. Ley 21320
Art. dnico
D.O 20.04

Habi éndose cunplido con | o establecido en el N 1 de
Articulo 82 de la Constitucion Politica de | a Republica,
y por cuanto he tenido a bien aprobarlo y sancionarlo; por
tanto promil guese y Il évese a efecto comb Ley de la

Republ i ca.
Santiago, 7 de febrero de 1997.- EDUARDO FREI
RU Z- TAGLE, Presidente de |a Republica.- Oscar Landerretche

Gacitla, Mnistro de Econonmia, Fonento y Reconstrucci én
Subr ogant e.

Ley 19496
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Lo que transcribo a Ud. para su conocimento.- Sal uda
atentanente a Ud., Oscar Landerretche Gacit la,
Subsecretari o de Econoni a.

Tri bunal Constituciona
Proyecto de ley relativo a | os derechos de | os consum dores

El Secretario del Tribunal Constitucional, quien
suscribe, certifica que | a Honorabl e Canara de Di putados
envi 6 el proyecto de |ley enunciado en el rubro, aprobado
por el Congreso Nacional, a fin de que este Tribuna
ejerciera el control de constitucionalidad respecto de
| as di sposi ci ones contenpladas en | os incisos primeroy
segundo del articulo 50 de dicho proyecto, y que por
sentencia de 27 de enero de 1997, decl ar6:

1. Que las disposiciones del inciso tercero de
articulo 50 del proyecto de |ey en exanen, son
i nconstitucionales y deben elimnarse de dicho texto.
2. Que las disposiciones contenpladas en el inciso
prinmero del articulo 50 del proyecto renmitido, son
consti tuci onal es.
3. Que el Tribunal no se pronuncia sobre |as
di sposi ci ones contenidas en el inciso segundo de
articulo 50 del proyecto renmitido, por versar sobre
mat eri as que no son propias de | ey organica
consti tuci onal

Santiago, enero 28 de 1997.- Rafael Larrain
Cruz, Secretario.

Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 17-Jul-2022  pagina 83 de 83


https://www.leychile.cl/

	Encabezado
	T I T U L O I AMBITO DE APLICACIÓN Y DEFINICIONES BÁSICAS
	ARTíCULO 1
	ARTíCULO 2
	ARTíCULO 2 BIS

	T I T U L O II DISPOSICIONES GENERALES
	PÁRRAFO 1º LOS DERECHOS Y DEBERES DEL CONSUMIDOR
	ARTíCULO 3
	ARTíCULO 3 BIS
	ARTíCULO 3 TER
	ARTíCULO 4

	PÁRRAFO 2º DE LAS ORGANIZACIONES PARA LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES
	ARTíCULO 5
	ARTíCULO 6
	ARTíCULO 7
	ARTíCULO 8
	ARTíCULO 9
	ARTíCULO 10
	ARTíCULO 11
	ARTíCULO 11 BIS
	ARTíCULO 11 TER

	PÁRRAFO 3º OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR
	ARTíCULO 12
	ARTíCULO 12 A
	ARTíCULO 12 B
	ARTíCULO 13
	ARTíCULO 14
	ARTíCULO 15
	ARTíCULO 15 A
	ARTíCULO 15 B
	ARTíCULO 15 C

	PÁRRAFO 4º NORMAS DE EQUIDAD EN LAS ESTIPULACIONES Y EN EL CUMPLIMIENTO DE LOS CONTRATOS DE ADHESIÓN
	ARTíCULO 16
	ARTíCULO 16 A
	ARTíCULO 16 B
	ARTíCULO 17
	ARTíCULO 17 A
	ARTíCULO 17 B
	ARTíCULO 17 C
	ARTíCULO 17 D
	ARTíCULO 17 E
	ARTíCULO 17 F
	ARTíCULO 17 G
	ARTíCULO 17 H
	ARTíCULO 17 I
	ARTíCULO 17 J
	ARTíCULO 17 K
	ARTíCULO 17 L
	ARTíCULO 17 M

	PÁRRAFO 5º RESPONSABILIDAD POR INCUMPLIMIENTO
	ARTíCULO 18
	ARTíCULO 19
	ARTíCULO 20
	ARTíCULO 21
	ARTíCULO 22
	ARTíCULO 23
	ARTíCULO 24
	ARTíCULO 24 A
	ARTíCULO 25
	ARTíCULO 25 A
	ARTíCULO 26
	ARTíCULO 27


	T I T U L O III DISPOSICIONES ESPECIALES
	PÁRRAFO 1º INFORMACIÓN Y PUBLICIDAD
	ARTíCULO 28
	ARTíCULO 28 A
	ARTíCULO 28 B
	ARTíCULO 29
	ARTíCULO 30
	ARTíCULO 31
	ARTíCULO 32
	ARTíCULO 33
	ARTíCULO 34

	PÁRRAFO 2º PROMOCIONES Y OFERTAS
	ARTíCULO 35
	ARTíCULO 36

	PÁRRAFO 3º DEL CRÉDITO AL CONSUMIDOR
	ARTíCULO 37
	ARTíCULO 38
	ARTíCULO 39
	ARTíCULO 39 A
	ARTíCULO 39 B
	ARTíCULO 39 C

	PÁRRAFO 4º NORMAS ESPECIALES EN MATERIA DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS
	ARTíCULO 40
	ARTíCULO 41
	ARTíCULO 42
	ARTíCULO 43

	PÁRRAFO 5º DISPOSICIONES RELATIVAS A LA SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
	ARTíCULO 44
	ARTíCULO 45
	ARTíCULO 46
	ARTíCULO 47
	ARTíCULO 48
	ARTíCULO 49
	ARTíCULO 49 BIS


	TITULO IV DE LOS PROCEDIMIENTOS A QUE DA LUGAR LA APLICACIÓN DE ESTA LEY
	PÁRRAFO 1º NORMAS GENERALES
	ARTíCULO 50
	ARTíCULO 50 A
	ARTíCULO 50 B
	ARTíCULO 50 C
	ARTíCULO 50 D
	ARTíCULO 50 E
	ARTíCULO 50 F
	ARTíCULO 50 G

	PÁRRAFO 2°      DEL PROCEDIMIENTO ANTE LOS JUZGADOS DE POLICÍA LOCAL
	ARTíCULO 50 H
	ARTíCULO 50 I

	PÁRRAFO 3º DEL PROCEDIMIENTO ESPECIAL PARA PROTECCIÓN DEL INTERÉS COLECTIVO O DIFUSO DE LOS CONSUMIDORES
	ARTíCULO 51
	ARTíCULO 52
	ARTíCULO 53
	ARTíCULO 53 A
	ARTíCULO 53 B
	ARTíCULO 53 C
	ARTíCULO 54
	ARTíCULO 54 A
	ARTíCULO 54 B
	ARTíCULO 54 C
	ARTíCULO 54 D
	ARTíCULO 54 E
	ARTíCULO 54 F
	ARTíCULO 54 G

	PÁRRAFO 4°      DEL PROCEDIMIENTO VOLUNTARIO PARA LA PROTECCIÓN  DEL INTERÉS COLECTIVO O DIFUSO DE LOS CONSUMIDORES
	ARTíCULO 54 H
	ARTíCULO 54 I
	ARTíCULO 54 J
	ARTíCULO 54 K
	ARTíCULO 54  L
	ARTíCULO 54 M
	ARTíCULO 54 N
	ARTÍCULO 54 Ñ
	ARTíCULO 54 O
	ARTíCULO 54 P
	ARTíCULO 54 Q
	ARTíCULO 54 R
	ARTíCULO 54 S


	TÍTULO V  DEL SELLO SERNAC, DEL SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE Y DEL SISTEMA DE SOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS
	ARTíCULO 55
	ARTíCULO 55 A
	ARTíCULO 55 B
	ARTíCULO 55 C
	ARTíCULO 55 D
	ARTíCULO 56
	ARTíCULO 56 A
	ARTíCULO 56 B
	ARTíCULO 56 C
	ARTíCULO 56 D
	ARTíCULO 56 E
	ARTíCULO 56 F
	ARTíCULO 56 G
	ARTíCULO 56 H

	T I T U L O VI DEL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
	ARTíCULO 57
	ARTíCULO 58
	ARTíCULO 58 BIS
	ARTíCULO 59
	ARTíCULO 59 BIS
	ARTíCULO 59 TER
	ARTíCULO 60

	TITULO FINAL
	ARTíCULO 61
	ARTíCULO 62

	DISPOSICIONES TRANSITORIAS
	ARTíCULO 1 TRANSITORIO TRANSITORIO
	ARTíCULO 2 TRANSITORIO TRANSITORIO
	ARTíCULO 3 TRANSITORIO TRANSITORIO
	ARTíCULO 4 TRANSITORIO TRANSITORIO
	ARTíCULO 5 TRANSITORIO TRANSITORIO
	ARTíCULO 6 TRANSITORIO

	Promulgación
	TRIBUNAL CONSTITUCIONAL PROYECTO DE LEY RELATIVO A LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

