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Proyecto( de( reforma( al( Servicio( Nacional( del( Consumidor.(
Modificaciones( a( la( Ley( sobre( protección( de( los( derechos( de( los(
consumidores.(
(
(
Resumen(
(
!Se!encuentra!en!discusión!!en!el!Congreso,!el!proyecto!de!Ley!que!modifica!la!Ley!
19.496!sobre!derechos!de! los!consumidores,!promulgada!en!febrero!de!1997.!Esta!
Ley! fue!modificada!en!2004,!por!medio!de! la! ! Ley!19.955!destinada!a! reforzar! las!
demandas! colectivas! de! los! consumidores! y! posteriormente! en! 2011! con! la! Ley!
20.555!que!contempla!el!SERNAC!Financiero.!
!
El! proyecto! de! reforma! tiene! su! acento! puesto! en! el! fortalecimiento! del! Servicio!
Nacional! del! Consumidor! y! por! tanto,! representa! un! cambio! radical! a! la!
institucionalidad!vigente,!por! lo!que!se!requiere!una!especial!reflexión,!discusión!y!
evaluación!de!los!aspectos!técnicos!acordes!a!una!decisión!de!política!pública.!
!
Esta! propuesta! de! reforma! se! sustenta! sobre! la! premisa! que! sostiene! que! en! el!
sistema! actual,! el! SERNAC! carece! de! herramientas! suficientes! para! realizar! su!
función! y! no! existen! incentivos! adecuados! para! el! cumplimiento! legal! ya! que! no!
cuenta! con! formas! eficaces! de! resolución! de! conflictos! entre! proveedores! y!
consumidores! en! un! tiempo! razonable,! radicando! los! costos! de! transacción! en! el!
consumidor,! dados! los! obstáculos! jurídicos! presentes! en! el! actual! sistema.! Sin!
embargo,! también! existe! concordancia! en! que! el! SERNAC! puede! ser! muy! eficaz!
cuando!se!lo!propone,!fundamentalmente!apelando!a!los!costos!reputacionales!que!
puede! tener! para! el! proveedor! ser! acusado! ! de! infracción! a! los! derechos! de! los!
consumidores,! como! habría! quedado! de! manifiesto! en! casos! como! La! Polar! y!
Cencosud,! entre! otros.! Nuestra! institucionalidad! en! materia! de! protección! de!
consumidores!ha!avanzado!de!manera!importante!en!la!difusión!y!!educación!de!la!
sociedad! sobre! sus! ! derechos.! La! normativa! vigente! y! las! instituciones! de! este!!
sector!han!procurado!encaminar!sus!pasos!hacia!el!cumplimiento!de!los!estándares!
fijados! por! la! OCDE! en! esta! materia,! pero! ciertamente! siempre! es! posible!
perfeccionar! lo!que!hasta!aquí!se!ha!conseguido.!La!reforma!propuesta!contempla!
modificaciones! que! se! sustentan! sobre! aspectos! discutibles,! que! pasan!



necesariamente! por! la! definición! del! tipo! de! órgano! administrativo! que! el! país!
requiere,! hasta! las! atribuciones! que! se! entregarán! a! la! sociedad! civil! y! el! marco!
normativo! en! que! deberán! ejercerlas.! Será! necesario! definir! mecanismos! de!
aplicación!y!exigibilidad,!fundamentalmente!en!lo!que!a!enforcement!se!refiere.!!
!
En! este! documento! analizaremos! los! aspectos! más! relevantes! del! proyecto! de!
reforma,! considerando! las! indicaciones! que! se! aprobaron! recientemente! en! la!
Comisión! de! Economía,! Fomento,! MIPYMES,! Protección! de! los! Consumidores! y!
Turismo,!esforzándonos!por!entregar!una!visión!objetiva,!informada!y!!constructiva.!
!
!
Introducción!!
!
El! proyecto! de! reforma! a! la! Ley! 19.496,! sobre! protección! de! los! derechos! de! los!
consumidores,!se!fundamenta!en!el!propósito!de!perfeccionar,!modernizar!y!agilizar!
la!institucionalidad!!actualmente!vigente,!consolidando!los!importantes!avances!en!
la! construcción! de! mercados! cada! vez! más! confiables! y! eficientes.! Para! ello!
contempla!!importantes!!modificaciones!tendientes!al!!cumplimento!de!los!objetivos!
propuestos,!entre!ellas,!las!siguientes:!
!
1.Y! Fortalecer! el! Servicio!Nacional! del! Consumidor,! entregándole! las! facultades! de!
dictar! e! interpretar! las! normas! de! carácter! general! y! aplicar! ! sanciones! en! los!
conflictos!entre!particulares!dado!que,!pese!a!su!destacable!rol!en!el!cumplimiento!
de!la!normativa!y!difusión!de!información!relevante!para!los!consumidores,!carece!
de!herramientas!disuasivas.!
!
2.Y!La!reparación!íntegra!de!los!daños!causados!a!los!consumidores!permitiendo!que!
proceda!la!reparación!del!daño!moral!en!acciones!colectivas!o!de!interés!difuso!de!
los!consumidores.!
!
3.Y! Modifica! ! la! competencia! de! los! Juzgados! de! Policía! Local! para! conocer! las!
infracciones!a!la!ley!de!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores,!además!de!
sus! facultades! en! materia! de! indemnizaciones,! en! atención! a! la! cuantía! de! los!
asuntos!sometidos!a!su!competencia.!
!



4.Y! Se! incrementan! las! multas! para! los! casos! de! infracción! a! los! derechos! de! los!
consumidores,! estableciendo! ! responsabilidad! solidaria! de! las! personas! naturales!
que!actúan!en! representación!de!personas! jurídicas! sindicadas!como!responsables!
por!estas!infracciones.!!
!
5.Y!Las! facultades!de! fiscalización!se! fortalecen!de!manera! importante.!El!proyecto!
dota!a!los!funcionarios!del!Servicio!Nacional!del!Consumidor!de!las!atribuciones!para!
solicitar! ! el! auxilio! de! la! fuerza! pública! para! ingresar! a! inmuebles! cuando! exista!
oposición! para! la! fiscalización,! lo! que! deberá! ser! debidamente! certificado! por! el!
mismo! fiscalizador.! Esta! oposición! a! la! fiscalización,! además,! será! castigada! con!
multa!de!hasta!1000!unidades!tributarias!mensuales.!
!
6.Y! Establece! un! aumento! en! los! plazos! de! prescripción! extintiva! de! acciones! que!
persigan! la! responsabilidad! contravencional.! El! artículo! 26!de! la! ley! contempla! un!!
plazo! de! seis!meses! de! prescripción,! contados! desde! que! se! haya! incurrido! en! la!
infracción.! La! modificación! propuesta! establece! un! plazo! de! dos! años! contados!
desde!que!la!infracción!haya!cesado.!
!
7.Y!El!proyecto!contempla!un!fortalecimiento!de! las!Asociaciones!de!Consumidores!
y,! para! asegurar! el! adecuado! desarrollo! de! su! labor! de! representación! de! los!
consumidores! afectados,! se! deroga! la! prohibición! de! desarrollar! actividades! de!
carácter! lucrativo! que! las! organizaciones! de! defensa! de! los! derechos! de! los!
consumidores!tienen!bajo!la!ley!actualmente!vigente!y!se!crea!un!fondo!concursable!
al!que!podrán!postular!para!efectos!de!su!financiamiento.!
!
8.Y! Se! ! establece! ! un! procedimiento! administrativo! sancionatorio! para! el! caso! de!
infracciones!al!interés!individual!del!consumidor.!Este!procedimiento!es!resuelto!por!
el!Director!Regional!del!SERNAC!respectivo,!quien!podrá!determinar!la!aplicación!de!
multas,! devolución! de! cantidades! pagadas! en! exceso! o! reintegro! de! cobros! que!
hubieren!tenido!lugar!con!infracción!de!ley,!con!intereses!y!reajustes.!
!
9.Y! Modifica! el! estatuto! de! nombramiento! y! remoción! del! Director! Nacional! del!
organismo,!buscando!dotarlo!de!mayor!independencia.!!
!
!



Para!introducirnos!en!el!análisis!de!estas!iniciativas,!realizaremos!en!primer!lugar!un!
diagnóstico! de! la! situación! actual! en! esta! materia,! para! luego! comentar! las!
implicancias! de! las! modificaciones! que! introduce! el! proyecto,! revisando!
posteriormente!las!directrices!y!enfoques!de!enforcement!que!entrega!!la!OCDE!y!a!
la!luz!de!estos!estándares,!evaluar!la!institucionalidad!chilena.!
!
Finalmente,! esperamos! que! lo! expuesto! nos! permita! llegar! a! una! conclusión! que!
aporte!y!permita!la!discusión!y!difusión!de!definiciones!gravitantes!en!la!protección!
de!consumidores!y!!en!la!adecuada!!intervención!reguladora.!
!
Diagnóstico((
(
La!creciente!conciencia!de!los!consumidores!sobre!sus!derechos!al!adquirir!bienes!o!
contratar! servicios! ha! convertido! al! Servicio! Nacional! del! Consumidor! ! en! un!
protagonista! de! la! agenda! nacional.! Así! queda! de! manifiesto! en! aspectos!
reveladores! de! esta! creciente! importancia,! ! como! el! aumento! sustancial! de! ! su!!
presupuesto!ejecutado,!el!que!a!diciembre!de!2013!era!de!M$9.369.246! (miles!de!
pesos)!y!que!en!el!2010!superaba!solo!los!M$6.316.844(miles!de!pesos)1.!Además!de!!
la!considerable!cantidad!de!reclamos!contra!proveedores!que!recibe.!El!año!2013!se!
registraron!!dos!!millones!quinientas!!mil!visitas!al!sitio!web!y!un!total!de!trescientos!
once!mil!setecientos!cincuenta!y!seis!reclamos!a!nivel!nacional,!fundamentalmente!
en!temas!como!cobros!indebidos,!cobranzas!abusivas,!problemas!con!la!calidad!del!
producto! o! servicio,! dificultad! para! comunicarse! con! la! empresa! en! busca! de! la!
solución,! entre! muchos! otros.! Se! presentaron! ! noventa! y! cuatro! mediaciones!
colectivas,! cuarenta! de! las! cuales! fueron! cerradas! exitosamente.! Se! interpusieron!
catorce! demandas! colectivas! ! y! novecientos! treinta! y! seis! denuncias! por! interés!
general!en!mercados!como!aerolíneas,!telefonía,!productoras,!servicios!editoriales,!
asociaciones! gremiales,! bancos! y! financieras.! Son! especialmente! relevantes! ! ! los!
casos!de!Corona,!Hites!y!Dijon!por!cobros!ilegales!de!comisiones.2!
!

Pese!a!este!rol!protagónico!y!!a!los!importantes!avances!legales!e!institucionales!en!
materia! de! derechos! del! consumidor! en! los! últimos! años! Y! y! a! la! destacable!
participación! del! Servicio! Nacional! del! Consumidor! ! en! los! muchos! procesos! de!

                                                
1 Balance!de!gestión!Integral!año!2013.!Ministerio!de!Economía,!Fomento!y!Turismo.!Servicio!Nacional!del!Consumidor. 
2 Gestión!2010Y2011.!Director!Nacional!Servicio!Nacional!del!Consumidor.!“Simposio!Reflexión!Programática:!Ideas!y!Prioridades!para!el!futuro”.!
Marzo!2012. 



mediación!y!demandas!colectivas!con!!resultados!exitosos!Y!en! la!actualidad,!se!ha!
instalado! ! en! nuestra! sociedad! la! percepción! de! que! no! contamos! en! estas! áreas!!
con!instrumentos!!que!generen!los!incentivos!necesarios!para!el!cumplimiento!legal,!
fundamentalmente!debido!a!la!ausencia!de!facultades!de!fiscalización!del!SERNAC!,!
lo! que! vuelve! su! ! tarea! titánica.! Según! la! metáfora! acuñada! por! algunos!
parlamentarios,! estamos! ante!un! "león% sin% dientes...ya%que% el% SERNAC%puede% rugir%
pero%no%morder...”!
!
Bajo!la!mirada!crítica!de!quienes!lideran!el!proyecto!de!ley,!el!procedimiento!actual!
es! ineficiente! en! la! aplicación! de! sanciones,! el! sistema! tiene! un! bajo! poder! de!
disuasión!y!genera!altos!costos!de!transacción!para!la!parte!afectada,!quedando!en!
una! situación! desmejorada! frente! al! proveedor! que! concurre! asistido! por! un!
abogado.!A!lo!cual!agregan!!que!no!es!posible!perseguir!la!indemnización!del!daño!
moral,!cuando!los!procedimientos!se!han!iniciado!por!una!demanda!colectiva,!pues!
los!juzgados!de!policía!local,!hasta!la!fecha,!!han!sido!!reticentes!en!concederlo.!Por!
lo!tanto,!desde!ésta!perspectiva,!estamos!ante!un!diseño! institucional!que!pone!al!
consumidor!en!la!indefensión,!puesto!que!formulado!un!reclamo!y!rechazado!por!el!
proveedor,! el! SERNAC! solo! podrá! informar! al! consumidor! de! los! derechos! que! le!
asisten! para! denunciar! y! presentar! una! demanda! civil! ante! el! juzgado! de! policía!
local.! El! ! 3,72%!del! total!de! los! reclamos!que! ingresan!al! SERNAC! terminan!en! los!
juzgados!de!policía! local!!y! solo!el!15%!de! las! causas!que!conocen!por! infracción!a!
derechos! del! consumidor! determinan! indemnización! para! éstos,! concentrando! la!
mayor! cantidad! de! reclamos! en! los! ! consumidores! de! mayores! recursos!
socioeconómicos.! Desde! este! punto! de! vista,! las! causas! que! explican! estas! cifras!
apuntan! a! la! sobrecarga! de! trabajo,! la! falta! de! especialidad! en! materia! de!
infracciones,! las!interpretaciones!contradictorias!y!falta!de!jurisprudencia!uniforme!!
en!lo!referente!a!la!ley!de!!derechos!de!los!consumidores!por!parte!de!los!juzgados!
de!policía!local.3!!
!

Sin!embargo,!también!es!importante!destacar!que!existe!!evidencia!de!la!eficiencia!
del!sistema!actual,!el!cual!funciona!en!buenos!términos.!!Contamos!con!!normativa!
que!apunta!a!obtener!un!equilibrio!socialmente!adecuado,!resolviendo!una!falla!de!
mercado!con!una!política!de!protección!al!consumidor!que!!además!de!normar! las!
posibles! infracciones! al! cumplimiento! de! la! ley,! regular! relaciones! ! entre!

                                                
3 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!la!
Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores. 



consumidores! y! proveedores! y! contemplar! un! procedimiento! de! resolución! de!
conflictos,! pone! énfasis! en! crear! conciencia! colectiva! sobre! los! derechos! de! los!
consumidores,!informando!a!la!sociedad!para!compensar!la!inevitable!asimetría!que!!
existe!entre!vendedor!y!comprador.!
!
Desde! esta! perspectiva,! la! institucionalidad! del! SERNAC! no! es! débil,! pero! si! es!
perfectible.! Es! eficaz! en! términos! de! plazos! de! resolución! y! la! competencia! está!
entregada!a!los!juzgados!de!policía!local,!ampliamente!desplegados!por!el!territorio!
nacional!y!especialistas!en!materia!infraccional.!Los!consumidores!pueden!entablar!
demandas!sin! la!necesidad!de!ser!asistidos!por!un!abogado!y!esto!se!mantiene!así!
para!todo!asunto!cuyo!monto!no!exceda!las!10!UTM,!ya!que!las!sentencias!que!se!
pronuncien!sobre!asuntos!bajo!!dicha!cuantía!no!son!susceptibles!de!apelación.!Por!
tanto!si!el! consumidor!obtiene!una!sentencia! favorable,! será! resarcido!en!el! corto!
plazo! por! el! demandado4

,! habitualmente! entre! seis! meses! y! un! año.! ! Pese! a!
detectarse!falencias!procedimentales!que!deben!ser!subsanadas!y!una!situación!de!
evidente!desventaja!para!el!consumidor!que!!generalmente!carece!de!asesoría!legal,!
existe! innumerable! jurisprudencia! ante! juzgados! de! policía! local! a! favor! del!!
consumidor,!en!materias!como! !robos!en!estacionamientos!o! !asuntos!de!garantía!
legal,!todos!ellos,!fallos!ratificados!por!las!Cortes!de!Apelaciones.5!
!
Por!su!parte,!hay!un!aspecto!que!debemos!tener!presente!y!es!que,!en!la!práctica,!
las!empresas!que!vulneran! los!derechos!de! los! consumidores!por!distintas! causas,!
en!ciertas!ocasiones!prefieren!asumir!el!pago!de!!multas!o!sencillamente!no!hacen!
nada! frente!al! requerimiento!del!SERNAC,!pues!es! relativamente!menos!costoso!y!
engorroso!!pagar!la!multa!que!acogerse!a!la!reparación!de!la!infracción,!con!todo!lo!
que!ello!implica.!
!
De!manera!excepcional,!en!!aquellos!casos!en!que!debido!a!la!exposición!mediática!
los!proveedores!no!están!dispuestos!a!poner!en!riesgo!su! imagen!por!el!hecho!de!
verse! ! expuestos! ante! la! opinión! pública! como!un! infractor! a! ley! de! derechos! del!
consumidor,! acceden! a! cumplir! con! las! multas! impuestas! y! la! reparación!
correspondiente!a!los!consumidores!afectados.!
!
                                                
4 Protección!efectiva!del!consumidor.!Jaime!Lorenzini.!
5!Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento!,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!la!
Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!doña!María!Eugenia!Espinoza.!Presidenta!del!Instituto!
Nacional!de!Jueces!de!Policía!Local. 



!

Otro!punto! relevante!en!este!diagnóstico,! ! es! la!notoria! ausencia!de! coordinación!
con! ! otras! agencias.! No! existe! el! debido! diálogo! regulatorio! y! esto! genera!
contradicciones!y!duplicidad!de! sanciones,!distorsiones!en! la! interpretación!de! los!
contratos,! una! especie! de! contienda! de! competencias! respecto! de! las! áreas! de! la!
actividad!económica!que!se!rigen!por!normativa!específica.!Actualmente!contamos!
con! agencias! sectoriales! que! regulan! tarifas,! criterios! técnicos! ! de! operación! y!!
además,!estándares!de!calidad! servicio,! lo!que!pone!en!evidencia! la!duplicidad!de!
regulaciones,! por! ser! éstas! materias! propias! del! ámbito! de! acción! del! Servicio!
Nacional!del!Consumidor.!!
!
!

Un! propósito! que! genera! consenso! es! poder! lograr! una!mayor! autonomía! técnica!
para!este!servicio,!ya!que!está!el!permanente!riesgo!de!que!el!cargo!de!director!del!
SERNAC,!dada!su!alta!exposición!mediática,!sea!usado!como!una!vitrina!que!permita!
un! rápido!ascenso!político! tanto!para!el!propio!director,! como!para!el!ministro!de!
economía!bajo!cuya!dependencia!se!encuentra!el!servicio.!Esto!pone!de!manifiesto!
la!necesidad!de!modificar!su!forma!de!proveer!al!cargo,!buscando!asegurar!que!no!
haya!vinculación!con!el!gobierno!de! turno.!Y!que!de!haberla,!que!ésta!no! le! reste!
independencia.!
!
A! lo! anterior! se! suma! la! falta! de! representación! de! la! sociedad! civil,! lo! que! ha!
quedado! expuesto! en! procesos! de! discusión! de! proyectos! de! ley! en! los! que! la!
opinión!de!los!consumidores!no!ha!sido!tomada!en!cuenta,!pese!a!tratar!temas!que!
les!afectan!directamente,!como!por!ejemplo!la!venta!de!medicamentos!en!el!retail,!
por! medio! de! tarjetas,! etc.! Parece! razonable! aspirar! a! que! las! organizaciones! de!
consumidores!! !tengan!!un!rol!bastante!más!activo!en!la!generación!y!discusión!de!
ideas!y!normativas!que!puedan!beneficiar!o!perjudicar!a!los!consumidores.!Así!como!
también!esperar!que!exista!!claridad!!respecto!de!la!viabilidad!en!el!!financiamiento!
y!el!debido!resguardo!!respecto!del!destino!final!de!los!recursos!obtenidos.!!!
(
(
(
(
(
(



El(Proyecto(del(Ley(
(
El! proyecto! de! ley! originalmente! presentado,! ha! sido! objeto! de! un! importante!
número! de! indicaciones! realizadas! en! la! Comisión! de! Economía,! Fomento,!
MIPYMES,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo,!con!el!objeto!de!perfeccionar!
la! propuesta! del! ejecutivo.! El! proyecto! en! discusión! ! contiene!muchos! elementos!
positivos!que!con!toda!seguridad!fortalecerán!el!sistema!actual,!pero!contiene!otros!
que! aún! generan! reparos,! en! especial! ! frente! a! la! modificación! de! la!
institucionalidad! del! Servicio! Nacional! del! Consumidor.! Revisemos! las!
modificaciones!!propuestas:!
!
(
1.C(Facultades(del(SERNAC:(
(
!Se! plantea! transformar! al! Servicio! Nacional! del! Consumidor! en! un! organismo!
dotado!de!múltiples!facultades,!las!que!separadas!no!generan!problemas,!pero!que!
en! su! conjunto! implican! un! riesgo! gravitante,! más! aún! sin! los! mecanismos!
adecuados!de!control.!El!desafío!implícito!es!definir!el!diseño!de!organismo!público!
que! el! país! quiere! tener! en! esta! materia.! Con! certeza! esta! definición! ha! sido!
necesaria! prácticamente! en! todos! los! sectores! de! la! actividad! económica! ! siendo!
una!decisión! inevitable!que!debe!ser!tomada!con!cautela!pues!se!trata!de!asuntos!
de!!política!pública.!
!
En! el! proyecto! poco! y! nada! se! dice! sobre! la! forma! en! que! el! SERNAC,! dotado! de!
amplias!facultades,!va!a!conciliar!con!los!organismos!que!actualmente!regulan!otros!
sectores! y! con! los! que! necesariamente! debiera! trabajar! coordinado.! Este! es,! sin!
duda,! un!elemento!que!distorsiona!el! adecuado! funcionamiento!de! los!mercados,!
debilita! la! certeza! ! y! la! seguridad! jurídica,! pues! lo! más! probable! es! que! se!
transforme!al!Servicio!Nacional!del!Consumidor!en!un!competidor!!en!regulaciones!
de!conducta!que!están!bajo!la!esfera!de!regulación!de!otras!agencias!sectoriales.!En!
este! sentido,! se! pierde! eficiencia! en! la! protección! de! los! derechos! de! los!
consumidores,! lo! que! es! el! objetivo! final! de! cada! una! de! las! modificaciones!
propuestas.6!
!

                                                
6 Proyecto!de!Nuevo!SERNAC.!Su!análisis!desde!el!derecho!administrativo.!Luis!Cordero. 



Respecto!de!las!facultades!normativas,!fiscalizadoras!y!sancionatorias!!del!SERNAC,!
la!visión!que!contempla!el!proyecto!es!un!cambio!en! la!estructura:! la!creación! !de!
una!superintendencia!de!consumo,!manteniendo!la!denominación!de!servicio.!Esta!
es! una! opción! que! en! el! derecho! comparado! se! ha! abandonado! paulatinamente,!
para! avanzar! hacia! modelos! mixtos,! que! separan! estas! funciones! en! busca! de!
garantizar! la! adecuada!equidistancia,! imparcialidad! y! asegurar! un!debido!proceso.!
En!nuestro!país,! ! las!opciones!escogidas!en!el!proyecto!de! la! comisión!de!valores,!
tribunales! tributarios,! servicio! de! impuestos! internos,! superintendencia! de!medio!
ambiente!y!tribunales!ambientales,!constituyen!!ejemplos!en!este!sentido.!
!
Ciertamente,! el! modelo! de! superintendencia! está! presente! en! distintos! sectores,!
pero!en!este!caso!se!trata!de!un!asunto!más!complejo,!pues!además!de!fiscalizar!y!
sancionar,!el!SERNAC!mantiene!su!rol!de!defensa!y!protección!de!los!consumidores,!
reuniendo!en!un!solo!organismo!atribuciones!de!una!superintendencia!con!las!de!un!
tribunal,!lo!que!evidentemente!pone!en!riesgo!el!que!este!formato!funcione,!pese!a!
que! cumpla! con! las! exigencias! constitucionales! para! que! órganos! de! la!
administración! del! Estado! ejerzan! facultades! sancionatorias! en! el! ámbito! de! sus!
atribuciones.!
!
(

Facultad(normativa!!
!
El!proyecto!es!deficiente!en! lo!que!a! facultad!normativa!se!refiere.!Originalmente,!
no! contemplaba! normas! mínimas! de! procedimientos! que! faciliten! y! establezcan!
requisitos!!esenciales!que!aseguren!la!existencia!de!una!discusión!y!aprobación!por!
parte! de! organismos! sectoriales! en! base! a! criterios! técnicos.! Las! indicaciones! al!
proyecto!anunciadas!por!el!Ministro!Luis!Felipe!Céspedes7!!!!intentan!subsanar!esta!
falencia!aclarando!que!las!facultades!de!dictar!normas!e!instrucciones(corresponden!
exclusivamente! al! Director! Nacional! del! Servicio,! a! través! de! un! procedimiento!
previo! de! consulta! pública,! que! determina! para! el! ! caso! de! ! que! tales! normas! e!
instrucciones! incidan! en! sectores! regulados,! deba! oficiarse! obligatoriamente! a! la!
superintendencia!o!autoridad!respectiva!a!fin!de!que!emita!su!opinión!!técnica.!Todo!
lo!anterior!sujeto!a!un!mecanismo!de!control!de! legalidad!entregado!a! la!Corte!de!
Apelaciones!respectiva.(

                                                
7 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!la!
Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores. 



(

Las! indicaciones! al! proyecto! inicialmente! presentado! al! Congreso,! contemplan!
también! ! la! creación! de! un! “Consejo! Técnico! Asesor! del! Director! Nacional”,!
destinado!a!ejercer! la!potestad!normativa.!El!director!nacional!del!SERNAC!deberá!
solicitar! el! pronunciamiento!previo!de!este!Consejo!Técnico,!para!dictar!normas!e!
instrucciones!generales.!El!organismo!estaría!!formado!por!tres!miembros!expertos!
en! materia! de! protección! al! consumidor,! designados! por! el! Presidente! de! la!
República!a! través!del! sistema!de!Alta!Dirección!Pública! (ADP),!permaneciendo!en!
sus!cargos!por!tres!años.8!
!
De!esta!manera,!se!intenta!lograr!mayor!claridad!y!previsión!sobre!el!cómo,!cuándo!
y! !bajo!qué!criterios! técnicos!y! jurídicos!podría!ser!ejercida! la!potestad!normativa.!
Aún!así,!la!creación!de!este!“tercero!independiente”!no!garantiza!que!los!acuerdos!
del!Consejo!sean!vinculantes!para!el!director.!Solo!existe!algún!grado!de!definición!!
respecto!a!la!unanimidad!requerida!para!que!una!norma!o!instrucción!sea!declarada!
ilegal!e!inaplicable.!!
!
La!creación!de!este!ente!unipersonal!pone!de!manifiesto!la!gran!dificultad!que!habrá!
que! salvar! por! falta! de! coordinación! con! otras! agencias! fiscalizadoras! dado! que!
solicitar! un! informe! técnico! a! la! superintendencia! o! autoridad! respectiva! es! una!!
medida! ! insuficiente! si! no! se! acompaña! de! un! protocolo! de! acción! delimitado! en!
tiempos,!oportunidad,!alcances!y!obligatoriedad!para!las!autoridades!involucradas.((
(

Parece!preocupante!quedar!entregados!a!la!creación!de!normas!ante!cada!problema!
que!surja!o,! lo!que!es!peor,!que!comencemos!a!tener! interpretaciones!normativas!
circunstanciales!y!antojadizas.!Esta!puede!ser!una!buena!oportunidad!para!subsanar!
la! falta! de! precisión! ! respecto! de! la! claridad! en! la! aplicación! subsidiaria! de! las!
normas!de!interpretación!del!Código!Civil9!!y!también!de!la!facultad!del!SERNAC!de!!
dictar! instrucciones!generales!y! la!posibilidad!de!recurrir!contra!esas! instrucciones.!
Es!un!deber!y!una!responsabilidad!velar!por! la!adecuada!calidad!reguladora!y!esto!
lleva! aparejado! el! que! se! generen! y! aseguren! procesos! previos! de! participación!
ciudadana,!regulados!en!función!de!!criterios!de!eficiencia,!en!forma!y!tiempo,!!que!

                                                
8 Proyecto!que!modifica!la!Ley!19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Artículo!58,!!numeral!40)!letra!e) 
9 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!la!
Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!María!Elina!Cruz.!Centro!de!Libre!Competencia!PUCCH. 



garanticen! una! discusión! en! la! que! estén! representados! los! distintos! sectores!
regulados!y!la!sociedad!civil10.!!
(
Facultad(fiscalizadora(
(
Se! entregan! facultades! al! Servicio! Nacional! del! Consumidor! para! exigir! a! los!
proveedores!todos!los!antecedentes!e!informes!relativos!al!asunto!investigado.!En!la!
iniciativa! originalmente! presentada! al! Congreso! por! el! ejecutivo! se! facultaba! a!
funcionarios!del!SERNAC!Y!en!calidad!de!ministros!de!fe!Y!!para!acceder!a!inmuebles!
y!dependencias!que!se!estime!pertinentes!y,!además,! !para!recurrir!a! la!unidad!de!
Carabineros!más!cercana,!en!caso!de!ser!necesario.!!
!
Esta! facultad! de! allanamiento! fue! objeto! de! importantes! precisiones! en! las!
indicaciones! comprometidas! por! el! Ministro! Céspedes! ! ante! la! comisión! de!
economía,! fomento,! mipymes,! protección! de! los! consumidores! y! turismo,! puesto!
que!si!bien!es!importante!dotar!al!SERNAC!de!un!brazo!poderoso!para!poder!cumplir!
su! cometido,! el! ingreso! de! la! fuerza! pública,! ! sin! requerimiento! previo! de! un!
tribunal,!distorsiona! la!procedencia!de!estas! ! facultades!en!un!Estado!de!Derecho.!
Por!lo!tanto,!en!atención!a!la!gran!cantidad!de!observaciones!de!que!fue!objeto!esta!
normativa! durante! la! discusión! del! proyecto,! las! indicaciones! planteadas!
contemplan!que!solo!!será!procedente!el!auxilio!de!la!fuerza!pública!si!el!proveedor!
se!opone!a!la!fiscalización!en!materias!de!seguridad!en!el!consumo!y!sobreventa!de!
espectáculos!masivos.! En! todo! caso,! lo! anterior! es! previa! autorización! judicial,! (10)!
equiparándolo!!a!la!Fiscalía!Nacional!Económica,!!en!materia!de!fiscalización.!
(

Llama! la! atención! que! el! proyecto! de! ley! original! ! excediera! de! esta! forma! los!
parámetros! existentes! en! lo! que! a! fiscalización! se! refiere.! Está! en! la! esencia! del!
mensaje! del! ejecutivo! la! voluntad! de! dotar! al! ! SERNAC! ! de! facultades! para! poder!
realizar!investigaciones!efectivas!de!las!eventuales!vulneraciones!de!los!derechos!de!
los! consumidores,! pero! no! parece! consecuente! procurar! un! ! modelo! de!
superintendencia! con! atribuciones! generales! de! importancia,! tales! como!!
inspeccionar,! requerir! información,! citar! a! declarar,! designar! auditores! externos,!
entre! otras,! olvidando! al! mismo! tiempo,! el! resguardo! de! los! derechos!
fundamentales!de!todas!las!personas.!!

                                                
10 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!doña!María!Elina!Cruz!(CLC!PUC). 



Facultad(sancionatoria!
!
La!!iniciativa!original!presentada!por!el!Ejecutivo,!implica!que!el!Servicio!Nacional!del!
Consumidor!pasará!a!ser!un!organismo!que!recibirá!directamente!las!denuncias!de!
los! consumidores! e! instruirá! una! investigación.! Se! establece! la! obligación! de!
comparecer! personalmente! a! una! instancia! de! conciliación! obligatoria! ante! el!!
servicio,! en! caso! de! que! las! partes! no! logren! resolverlo! directamente.!!!
Comprobándose! la! existencia! de! una! infracción,! el! SERNAC! aplicará! la! sanción,! la!
cual!consiste!en!una!multa.!Este!proceso!!abreviado!deberá!realizarse!ante!el!propio!
Servicio!Nacional!del!Consumidor!por!medio!de! funcionarios!que! tendrán!carácter!
de!ministros!de!fe.!Contra!lo!resuelto!en!esta!instancia!se!contemplan!los!recursos!
de!reposición!y!el!recurso!jerárquico!ante!el!director!regional!del!Servicio.!Además,!
se!establece!un!recurso!de!ilegalidad!ante!la!justicia!ordinaria!y!la!!procedencia!del!
recurso!de!apelación!cuando!se!trate!de!causas!que!involucren!montos!superiores!a!
30! UTM! ($1,3! millones! aproximadamente).! Estas! resoluciones! tendrán! mérito!
ejecutivo.!
!
El!procedimiento! !propuesto! inicialmente,! ! contemplaba!una! fase!administrativa!y!
una! fase! jurisdiccional.! Las!multas! pueden! ser! impuestas! por! el! SERNAC!o! por! los!
tribunales! de! justicia,! situación! que! ! plantea! la! posibilidad! de! que! no! siempre!
resolverán!los!asuntos!!en!el!mismo!sentido.!Un!aspecto!no!menor!a!tener!presente!
es!que!se!están!entregando!facultades!normativas!al!mismo!organismo!que!deberá!
aplicar!tales!normas!para!sancionar.!En!términos!generales,! !para!el!consumidor!el!
procedimiento! descrito! tomará! más! tiempo! y! será! más! costoso,! ya! que! deberá!
comparecer! ! primero! ante! el! SERNAC! para! resolver! lo! infraccional! y! luego,!!
comparecer! ante! el! tribunal! ! civil! debidamente! representado! para! obtener! una!
compensación.! Este! ! procedimiento! administrativo! así! planteado,! le! ofrece! pocas!
garantías!de!imparcialidad!al!proveedor,!puesto!que!el!mismo!organismo!encargado!
de!!fiscalizar,!deberá!!también!sancionar.!!
!
En!razón!de!lo!anterior,! la!facultad!sancionatoria! !ha!sido!objeto!de!un!importante!
cuestionamiento! ! y! como! resultado! de! aquello,! ! son! varias! ! las! indicaciones!!
introducidas! al! proyecto! de! ley! y! otras! tantas! las! ! comprometidas! a! realizarse.! Se!
incorpora! a! la! etapa! obligatoria! de! conciliación,! una! instancia! previa! en! la! que! el!
proveedor!será!puesto!en!conocimiento!de!las!denuncias!formuladas!en!su!contra,!a!



fin! de! que! proponga! alternativas! concretas! de! solución! o! corrección! al! hecho!
denunciado,! dentro! de! los! siete! días! hábiles! siguientes! a! la! recepción! de! la!
comunicación.! El! acuerdo! entre! las! partes! tendrá! el! carácter! de! transacción!
extrajudicial,!extinguiéndose,!una!vez!cumplidas!las!estipulaciones,! las!acciones!del!
denunciante!para!perseguir!la!responsabilidad!contravencional!y!civil!del!proveedor.!
En!el!evento!que!el!consumidor!no!aceptare!la!propuesta!del!proveedor,!o!si!este!no!
propusiere!alternativas!de!solución!o!corrección,!tendrá!lugar!la!conciliación,!a!cargo!
de! la! entidad! que! recibió! la! denuncia.! Sin! perjuicio! de! lo! anterior,! el! consumidor!
siempre!podrá!renunciar!a!dicha!audiencia!ratificando!su!denuncia,!lo!cual!originará!
el!procedimiento!sancionatorio.11!!
!
El! Ejecutivo! sugiere! además,! ! una! regla! que! evite! que! al! infractor! se! le! puedan!
imponer!dos!o!más!sanciones!administrativas!por!los!mismos!hechos!y!fundamentos!
jurídicos!y!que!en!caso!de!que!el!infractor!pudiese!ser!sancionado!por!unos!mismos!
hechos!y!fundamentos!!jurídicos!con!arreglo!a!la!Ley!de!protección!de!los!derechos!
de! los! consumidores! y! a! otra! u! otras! leyes,! se! establece! que! de! las! sanciones!
posibles,! se! le! imponga! únicamente! la! de! mayor! gravedad.! Por! su! parte,! con! el!
objeto!de!dotar!de!mayor!calidad!técnica!a!las!decisiones!en!materia!de!protección!
de! los! derechos! de! los! consumidores,! se! propone! establecer! como! requisito! para!
desempeñar! el! cargo! de! director! regional! y! el! cargo! de! funcionario! instructor! de!
procedimientos!sancionatorios,!!el!de!estar!en!posesión!del!título!de!abogado.12!
!
Se!propone!también!enumerar!en!la!ley!las!medidas!preventivas!!o!correctivas!más!
recurrentes!que!podrían!ser!ordenadas!por!el!director!regional,!como!por!ejemplo,!
ordenar!el!cese!de!la!conducta!infractora,!ordenar!restituciones,!capacitaciones!para!
empresas! de!menor! tamaño! que! por! primera! vez! incurran! en! infracción! a! la! ley,!
etcétera.! Sobre! la! facultad! de! ordenar! la! devolución! de! cantidades! pagadas! en!
exceso!o!el!reintegro!de!cobros!indebidos,!!es!importante!mencionar!que!equivale!a!
entregar!a!las!direcciones!regionales!del!SERNAC,!facultades!jurisdiccionales,!lo!que!
ciertamente! vulnera! lo! dispuesto! en! la! Constitución.! En! lo! que! se! refiere! a! la!
aplicación!de!multas,!se!aclara!que!el!SERNAC!!o!los!tribunales!de!justicia!“deberán”!!
tener!en!consideración! (en! lugar!de!“tendrán!especialmente!en!cuenta”)! todos! los!

                                                
11 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores,!artículo!50!letra!G. 
12 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!Don!Luis!Felipe!Céspedes,!Ministro!de!Economía. 



factores!que! se! señalan!en!el! artículo!24,! como! !el! beneficio!económico!obtenido!
con!motivo!de!la!infracción,!la!gravedad!del!daño!causado,!el!tamaño!de!la!empresa,!
la!situación!económica!del!infractor,!entre!otras.!
!
La!reciente!propuesta!comprometida!!respecto!de!obtener!una!mayor!celeridad!en!
la! obtención! de! soluciones! en! los! ! juzgados! de! policía! local,! incorpora! un!
procedimiento! especial,! sumarísimo,! concentrado,! de! tramitación! rápida! y! que!
garantice!el!derecho!a!defensa!de!los!proveedores.!Para!lograr!esta!eficiencia!en!la!!
imposición! de! sanciones,! se! propone! que,! dependiendo! de! la! cuantía! del! caso,! el!!
consumidor! pueda!decidir! si! concurre! al! SERNAC!o! si! ejerce! sus! acciones! ante! los!!
juzgados!de!policía!local.!Por!tanto!en!los!casos!en!que!se!involucre!una!cuantía!de!
hasta! 30! UTM! ($1,3! millones! aproximadamente)! el! SERNAC! tendrá! competencia!
exclusiva!para!resolver!!denuncias!de!consumidores.!En!los!casos!que!involucre!una!
cuantía!mayor!a!30!UTM,!el!consumidor!podrá!elegir!si!denuncia!ante!el!SERNAC!o!si!
lo!hace!ante!los!juzgados!de!policía!local.!En!todo!caso!el!SERNAC!tendrá!la!facultad!
de!sancionar!a!los!proveedores!infractores!si!los!consumidores!así!lo!deciden.!!
!
Se! propone! además,! hacer!más! expeditos! los! procedimientos! sancionatorios! ! que!
lleva! a! cabo! el! SERNAC.! ! Las! indicaciones! ! incluyen! suprimir! el! recurso! jerárquico!
ante!el!Director!Nacional!!en!contra!de!las!resoluciones!de!los!directores!regionales,!
sin! perjuicio! de! que! estas! sean! siempre! susceptibles! del! recurso! de! reposición!
administrativa,! pudiendo! el! afectado! presentar! la! reclamación! de! ilegalidad!
inmediatamente! en! tribunales,! sin! que! sea! necesario! agotar! la! vía! administrativa!
previamente.!!
!
Respecto!de!los!juicios!colectivos!y!con!la!finalidad!de!agilizar!su!solución!y!hacerla!
más!efectiva,!la!propuesta!incorpora!una!preferencia!especial!para!la!vista!y!fallo!de!
los!recursos!que!se!interpongan!en!las!sentencias!dictadas!en!ellos.!
!
Con!el!objeto!de!resguardar!el!correcto!ejercicio!de!las!atribuciones!del!SERNAC,!se!
propone!mantener! la!competencia!respecto!de!las!acciones! indemnizatorias!de!los!
consumidores! en! los! juzgados! de! policía! local,! en! quienes! ! hasta! la! fecha! está!
radicada! esta! función.! Parece! ser! ! ésta! ! la! manera! más! eficiente! de! aplicar! las!
sanciones!por! incumplimiento!de! la! ley!de!protección!del! consumidor,!entre!otras!
razones,! porque! genera! certeza! jurídica! y! ! por! la! mayor! presencia! de! estos!



tribunales!en!el!territorio!nacional,!además!de!contar!con!un!procedimiento!simple,!
centrado!en!una!sola!autoridad!y! relativamente!expedito.!Más!aún!si! se!considera!
que! se! encuentra! suspendida! la! tramitación! de! la! reforma! procesal! civil! en! el!
Senado,!a! lo!menos!por! los!próximos!dieciocho!meses,! lo!que! impediría!radicar!en!
los! tribunales! civiles! el! conocimiento! de! las! acciones! indemnizatorias,! cumpliendo!
de!esta!forma!con!la!solución!técnica!más!acertada.!
!
Las! indicaciones! descritas! responden,! en! gran! medida,! a! las! observaciones! de!
distintos! sectores! en! el! sentido! de! que! el! proyecto! contempla! un! proceso!
sancionatorio! largo,! que! comprende! una! etapa! en! cede! administrativa! y! otra! en!
cede!jurisdiccional,!por!lo!que!su!tramitación!podría!llegar!a!los!dos!años,!lo!que!lo!
haría!menos!eficiente!que!el!actual!que!demora!entre!seis!y!doce!meses!en!dar!una!
solución! al! consumidor.! Por! su! parte,! quienes! están! por! entregar! la! facultad!
sancionadora! al! ! servicio,! argumentan! que! no! es! correcto! sostener! que! el!
procedimiento!de!obtención!de!reparación!será!más!extenso,!ya!que!eso!implicaría!
que!todos! los!sancionados!recurrirán!de! ilegalidad,! lo!que!no!será!necesariamente!
así.! Sostienen!que!el!procedimiento!sancionador!contemplado!para!este!sector,!es!
semejante! al! que! se! generó! en! su! oportunidad! para! resolver! los! conflictos!medio!
ambientales!y!el!cual!fue!aprobado!por!el!Congreso!en!su!oportunidad.13!

!
El! problema! está! en! que! el! proyecto! original! no! separa! funciones! y! tampoco!
contempla!un!modo!de!garantizar!la!debida!objetividad!para!el!desempeño!de!éstas,!
a! raíz! de! lo! cual! ha! sido! ! necesario! presentar! posteriormente! una! indicación,!
introduciendo!el! requerimiento!de! establecer! “murallas! chinas”! entre! las! distintas!
funciones!concentradas!en!el!organismo.!!
!

!
2.C(Forma(de(proveer(el(cargo(de(director(del(Servicio(Nacional(del(Consumidor:(
!
!Esta!es!una!de!las!propuestas!del!proyecto!sobre!la!cual!concuerdan!la!mayor!parte!
de! los! sectores.!Todo! lo!que!se!haga!por!otorgarle!mayor! independencia! respecto!
del!gobierno!de!turno!es!positivo.!El!proyecto!se!enfoca!en!las!causales!de!remoción!
y!una!inhabilidad!de!un!año!luego!de!cesar!en!el!cargo.!La!pregunta!es!si!esto!será!
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suficiente!dada! la!alta!exposición!mediática!y! la!vitrina!política!que!el!cargo!puede!
llegar!a!representar.!
!
Han! surgido! sobre! este! asunto! distintas! propuestas.! Una! ! opción! para! lograr! el!
mismo! fin!es! tener!una!agencia!colegiada!que!esté!compuesta!por! representantes!
de! los! distintos! sectores! y! que! ciertamente! asegure! en! su! composición! y!
funcionamiento!la!independencia!!de!los!grupos!de!interés!que!conforman!el!sector!
regulado.! Otra! opción! es! optar! por! una! figura! semejante! al! consejo! del! Banco!
Central,! en! ! la! cual! no! haya! intervención! del! Presidente! de! la! República.! Ambas!
pueden! ser! buenas! opciones! dependiendo! de! las! definiciones! normativas! que! se!
implementen! y! la! capacidad! de! prevención! respecto! de! los! posibles! vicios! que!
pudieran! llegar! a! afectar! el! mecanismo! para! proveer! al! cargo! y! su! posterior!!
desempeño.!
!
Las!indicaciones!realizadas!en!esta!materia!apuntan!a!la!ampliación!de!la!inhabilidad!
del!Director!Nacional!para!ser!candidato!a!cargos!de!elección!popular!hasta!un!año!
después! de! haber! cesado! en! el! cargo! respectivo! a! los! directores! regionales! del!
SERNAC.!
!
3.C(Mediaciones(colectivas:((
!
La!regulación!de! las!mediaciones!colectivas!es!uno!de! los!aspectos!más!positivos!y!
destacables!del!proyecto!de!ley,!dado!que!hasta!la!fecha!constituyen!una!instancia!
más! bien! informal! y! con! un! procedimiento! insuficientemente! regulado.! Aparece!
como! fundamental! que! se! regulen! sus! efectos! de!manera! que! se! equiparen! a! los!
que! generan! mecanismos! como! la! conciliación! o! la! transacción.! Además! de!
establecer! las! señales! correctas! para! los! proveedores! que!deseen! reparar! el! daño!
causado! al! consumidor! en! la! ! mediación,! ya! que! si! lo! hacen,! serán! igualmente!
multados,! lo! que! claramente! anula! el! interés! por! generar! soluciones! ! en! esta!
instancia.!!!
!
Cuando! se!proyecta! entregar! a!un! solo!organismo!administrativo! las! funciones!de!
fiscalizar! y! sancionar,! parece! ! inadecuado! poner! en! manos! del! mismo! ente! que!
sanciona,!el!rol!de!mediador,!ya!que!evidentemente!surgirán!!conflictos!!de!interés.!



No!basta! con!establecer!un!procedimiento! administrativo!especial! a! cargo!de!una!
unidad!independiente!y!especializada!dentro!del!Servicio.!!
!
!

El! proyecto! de! ley! acerca! al! Servicio! Nacional! del! Consumidor! al! modelo! de!
superintendencia,!pero!en!nuestro!ordenamiento!jurídico!!estos!organismos!no!son!
al!mismo!tiempo!fiscalizadores,!!sancionadores!y!defensores!del!sector!que!regulan,!
mucho!menos!actuando!en!las!mediaciones!entre!partes.!A!lo!anterior!se!agrega!un!
asunto! más! bien! práctico,! ya! que! todo! proceso! de! mediación! necesariamente!
supone! cierto! grado! de! confidencialidad.! Esto! tiene! mayor! relevancia! en!
mediaciones! colectivas! en! las! que! incluso! pueden! deberse! involucrados!
competidores.!Por!su!naturaleza,! las!mediaciones!pasan!por! !el!reconocimiento!de!
una!de!las!partes!de!ciertos!hechos!!que,!!de!no!prosperar,!podrían!ser!utilizados!por!
la! contraparte,! asesorada! por! el! mismo! servicio,! en! un! juicio! posterior.! Esto! no!
queda!resuelto!en!su!totalidad!en!las!indicaciones!al!proyecto,!ya!que!se!describe!la!!
conducta! ! del! funcionario! del! Servicio! que! “infringiere! el! deber! de! reserva”! y! la!
eventual! circunstancia! de! decretar! reserva! respecto! a! terceros! ajenos! a! la!
mediación,! aumentando! las! penas! si! la! infracción! es! cometida! por! las! partes!
involucradas!o!terceros! intervinientes!en!el!procedimiento!mediante! la!emisión!de!
informes.! Lo! anterior! no! resuelve! la! utilización! de! esa! información! en! un! juicio!
posterior,!en!el!que!una!de!las!partes!habrá!obtenido!información!sustancial!a!causa!
del!proceso!de!mediación!previo.14!La!indicación!propuesta!intenta!hacerse!cargo!del!
evidente!problema!de!confidencialidad!!e!imparcialidad!que!este!escenario!conlleva,!
pero!seguimos!sosteniendo!que!la!mejor!opción!en!este!punto!pasa!por!entregar!a!
otro!organismo!las!acciones!colectivas!y!dejar!la!mediación!en!manos!de!un!tercero,!
de!manera!de!evitar!una!inconveniente!asimetría!entre!las!partes!involucradas!y!una!
total!distorsión!!de!la!separación!de!funciones.!
!
En! la! búsqueda! de! mejorar! los! procedimientos! de! mediación! colectiva,! las!
indicaciones!!propuestas!por!el!Ministro!Céspedes,!contemplan!varios!aspectos:!

- Como!una! forma!de! incentivar! el! uso!de!estos!procedimientos,! se! establece!
que!los!proveedores!no!deberán!reconocer!los!hechos!denunciados. 

- El!acuerdo!que!se!alcance!en!la!mediación!producirá!efectos!respecto!de!todos!
los!consumidores!potencialmente!afectados. 
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- Se! implementarán! mecanismos! de! información! para! que! los! consumidores!
puedan! ejercer! adecuadamente! sus! derechos! y! decidir! si! acceden! o! no! al!
acuerdo!alcanzado!en!la!mediación.15 

!

Complementando!la!voluntad!del!ejecutivo!de!reforzar!la!celeridad!y!efectividad!en!!
la!respuesta!a!los!consumidores!afectados,!se!propone!una!instancia!de!conciliación!
obligatoria!para!los!casos!en!que!el!proveedor!no!responda!o!no!se!llegue!a!acuerdo.!
En!estas!circunstancias!el! SERNAC!deberá!convocar!a!una!audiencia!obligatoria!de!
conciliación.! Se! establece! que! el! procedimiento! estará! a! cargo! de! las! oficinas!
regionales!y!provinciales!del!SERNAC!!y!de!los!municipios!en!las!comunas!donde!no!
existan!oficinas!del!SERNAC.!Nos!parece!que!es!indispensable!precisar!el!contenido!
de!este!punto,!para!evitar!que!sea!letra!muerta.!Una!vez!que!el!proveedor!cumpla!
con! lo! acordado,! se! extinguirán! las! acciones! del! denunciante! para! perseguir! su!
responsabilidad!contravencional!y!civil.!En!caso!de!no!prosperar!la!conciliación!y!el!
consumidor!inste!por!su!denuncia,!se!comenzará!la!instrucción!de!un!procedimiento!
sancionatorio!por!parte!del!SERNAC.!
(
(
4.C(Asociaciones(de(Consumidores:((
(
Cuando! se! modificó! la! Ley! 19.946! en! 2004! para! fortalecer! la! defensa! de! los!
consumidores,! se! creó! simultáneamente! la! institución! del! juicio! colectivo,! ante! lo!
cual!surge!como!uno!de!los!potenciales!riesgos!la!instauración!de!una!“industria!del!
reclamo”.!Lo!anterior!no!llegó!a!suceder,!en!alguna!medida!porque!la!ley!establece!
un!mecanismo!de!admisibilidad!previa!y!un!número!de!legitimados!activos.!16!
!!!!!
Las! asociaciones!de! consumidores! debieran!procurar! que! este!proyecto!de! ley! les!
asegure!una!mayor!!representatividad!más!allá!del!procedimiento!de!mediación.!La!!
indicación!realizada!al!proyecto,!!en!el!sentido!de!!“ordenar!la!participación!de!la!o!
las! Asociaciones! de! Consumidores! que! hayan! iniciado! el! procedimiento! por!
denuncia,! salvo!manifestación!en! contrario!de!éstas”,!debiera!hacerse!extensivo!a!
los!distintos!métodos!de!solución!de!controversias!en!éste!ámbito.!
!
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Es! necesario! avanzar! en! este! sentido,! ya! que! existen! muchas! agencias! de!
consumidores!que!no! tienen! representación.!Existen!más!de!ochenta!asociaciones!
de!consumidores!y!solo!treinta!y!siete!de!ellas!están!inscritas!en!el!SERNAC,!catorce!
de!las!cuales!pertenecen!a! la!Región!Metropolitana.! !Su!rol!debiera!comprender! la!
participación! directa! en! la! creación! de!mecanismos! alternativos! de! resolución! de!
conflictos,!simples,!confiables!!y!de!resarcimiento!rápido!de!los!afectados.!Trabajar!
en!poner! al! alcance!de! los! consumidores! toda! la! información!disponible! y! ! ser!un!
actor!protagónico!en!la!discusión!normativa!que!afecte!a!sus!derechos.!
!
El! proyecto! de! ley! contempla! incrementar! las! competencias! técnicas! de! las!
asociaciones! de! consumidores,! para! lo! cual! les! otorga! facultades! para! prestar!
servicios! de! defensoría! jurídica! ! a! los! consumidores! que! lo! requieran! y! obtener!
financiamiento! con!parte!de! las! costas! cuando!obtengan! sentencias! favorables! en!
juicios! por! demandas! colectivas.! Se! procura! flexibilizar! el! financiamiento! y! la!
ampliación!de!fondos!concursables,!pero!claramente!esto!no!es!suficiente,!debiera!
contemplarse! un! aporte! basal! que! esperamos! lleve! aparejado! la! exigencia! de! un!
debido!control!sobre!la!utilización!que!se!haga!de!éstos!recursos.!!
!
Las! indicaciones! al! proyecto! de! ley,! por! una! parte,! permiten! que! las! Asociaciones!
celebren! contratos! con! los! miembros! fundadores,! directores! y! socios! y! por! otra!
parte!apuntan!justamente!en!el!sentido!de!un!adecuado!control,!buscando!limitar!la!
repartición! de! excedentes,! utilidades! o! beneficios! pecuniarios! y! prohibiendo!
constituirse!u!operar!con! la!principal! finalidad!de! redistribuir! sus! fondos!entre!sus!
miembros! fundadores,! directores,! socios! o! personas! relacionadas! en! los! términos!
del!artículo!100!de!la!ley!18.045;!estableciendo!que!los!ingresos!que!obtengan!con!
sus! actividades! sirvan! exclusivamente! para! su! financiamiento,! desarrollo!
institucional,! investigación,! estudios! o! para! el! apoyo! de! sus! objetivos.! En! lo!
referente!al!!control!!sobre!la!contabilidad!y!libros!de!actas,!el!proyecto!contempla!
agregar! un! inciso! cuarto! al! artículo! 16! de! la! ley,! donde! se! someta! a! dichas!!
asociaciones!a!reglas!sobre!financiamiento,!contabilidad!y!transparencia!a!través!de!
publicaciones!periódicas!en! la!web! institucional,! de! sus! fuentes!de! financiamiento!
previamente! certificadas! por! una! auditora! independiente! ! y! a! la! obligación! de!



informar,! a! ! lo! menos! semestralmente,! al! Ministerio! de! Economía,! Fomento! y!
Turismo,!de!sus!balances!y!demás!estados!financieros.17(
(

Se!propone!también!la!necesidad!de!aclarar!la!oportunidad!en!que!el!SERNAC!podrá!
dar! inicio! a! los! procedimientos! de! mediación! colectiva,! de! modo! tal! que! si! una!
asociación!de!consumidores!presenta!una!demanda!colectiva,!el!SERNAC!no!podrá!
iniciar!este!procedimiento.!
(
5.C(Multas:(
(
Las!multas!establecidas!en!la!!ley!!contemplan!!un!incremento!sustancial.!Aumentan!
hasta!en!un!1000%.!Si!bien!el!aumento!de!las!multas!que!contempla!el!proyecto!de!
ley! ! es! algo! razonable! considerando! que! no! representan! un! elemento! disuasivo!
respecto!de!una!eventual!!infracción!por!!parte!de!los!proveedores,!parece!ser!uno!
de!los!aspectos!que!requieren!especial!revisión,!pues!hasta!aquí!llaman!la!atención!
los!bruscos!incrementos!en!los!montos!y!los!criterios!!que!pueden!haberse!utilizado!
para!asignar!la!multa!a!la!conducta!sancionada.!A!lo!anterior!debemos!agregar!una!
agravante,!ya!que!se!computan!por!consumidor!afectado,!lo!que!evidentemente!no!
puede!dejar!indiferente!a!las!empresas.!
!!
!

Las! tablas! siguientes! reflejan! el! incremento! sustancial! del! monto! de! las! multas,!
según! los! datos! presentados! por! el! Ministro! de! Economía! durante! la! discusión!
general!del!proyecto!ante!la!Comisión!de!Economía.!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!
!

!
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!

!
!
La! facultad! de! aplicar! estas!multas,! ! radica! en! los! inspectores! del! servicio,! lo! que!
resulta!preocupante!si! consideramos!que!se!concentran!además,! las! facultades!de!
sancionar! y! mediar! en! un! solo! organismo.! En! especial,! dado! que! se! hace!
solidariamente!responsable!a!personas!naturales!del!pago!de!las!multas!fijadas,!por!
lo! que! los! administradores! y/o! apoderados! de! las! empresas! verán! afectados! sus!



patrimonios!personales.!Las!! indicaciones!introducidas!al!proyecto,!!proponen!!que!
la!responsabilidad!solidaria!quede!limitada!a!los!casos!de!intervención!personal!del!
representante! o! apoderado,! asimilándolo! a! lo! que! sucede! en! materia! de! libre!
competencia.!!Además,!se!establece!que!respecto!de!los!criterios!para!la!aplicación!
de! las! multas,! el! SERNAC! o! el! tribunal! “deberán”! tener! en! consideración,!
lineamientos!generales!para!ponderar!el!monto!de!las!multas,!como!la!cuantía!de!lo!
disputado,! los! parámetros! objetivos! que! definan! el! deber! de! profesionalismo! del!
proveedor,! el! grado! de! asimetría! de! información! existente! entre! proveedor! y!
consumidor,! entre! otras.! De! cualquier!manera! y! buscando! evitar! la! aplicación! de!
multas!desmesuradas,!se!propone!adicionar!como!parte!de!estos!criterios!el!tamaño!
de!la!empresa,!en!base!a!lo!dispuesto!en!la!ley!Nº20.416!(que!distingue!entre!micro,!
pequeña!y!mediana!empresa)!Además,!se!propone!eliminar!el!único!caso!en!que!se!
contempla!un!monto!mínimo!de!la!multa!(5!UTM),!para!el!caso!de!las!omisiones!en!
la! rotulación.! Finalmente!dentro!de! las!medidas! correctivas!que!podrá! imponer! la!
resolución! del! director! regional,! se! propone! incorporar! expresamente!
capacitaciones! para! los! infractores! que! sean! empresas! de! menor! tamaño! y! que!
incurran!por!primera!vez!en!una!infracción.!

!

!
6.C(Ampliación(de(la(prescripción(extintiva:(
(
A!este! respecto,! se!aumentan! los!plazos!de!prescripción!extintiva!de!acciones!que!
persigan!la!responsabilidad!contravencional.!Actualmente,!el!plazo!es!de!seis!meses!
contados!desde!que!el! daño! se!haya!producido.! En!el! proyecto! se! aumenta!a!dos!
años,!contados!desde!que!el!daño!haya!cesado.!Esta!ampliación!del!plazo!parece!un!
exceso!a!muchos!de!los!actores!del!mercado,!ya!que!se!vulnera!la!certeza!jurídica!y!!
va!en!sentido!contrario!a!la!reducción!de!los!tiempos!de!prescripción!en!el!caso!de!
sanciones!para!acciones!temerarias.!De!hecho!en!las!indicaciones!al!proyecto!de!ley,!
se!hace!expresa!mención!a!las!acciones!civiles!indemnizatorias,!las!que!mantendrán!
los!plazos!de!prescripción!establecidos!en!el!Código!Civil!o! leyes!especiales,! lo!que!
reafirma!que!el!plazo!de!prescripción!propuesto!es!excesivo.!!Se!propone,!!también,!
!
!



en!las!indicaciones!que!el!efecto!de!la!intervención!administrativa!del!SERNAC!sobre!
la!prescripción!sea!la!suspensión!de!ésta!en!lugar!de!la!interrupción.18!
!
7.C(Inclusión(del(daño(moral((en(demandas(colectivas:(
(
La!inclusión!del!daño!moral!en!las!demandas!colectivas!representa!un!!factor!que!le!
resta!certeza!y! fluidez!al!proceso.!Es! tremendamente!complejo!pedir!a!un!tribunal!
que! defina! cual! ha! sido! el! daño! moral! sufrido! por! un! número! indefinido! de!
consumidores.! Cada! uno! de! ellos! percibió! de! manera! distinta! el! daño! que! se! le!
causó!!como!consecuencia!de!un!mismo!hecho.!Puede!ser!un!incentivo!perverso!en!
muchos! aspectos! el! incluir! el! daño! moral! bajo! estos! ! estándares.! Una! opción!
razonable!sería!que,!luego!de!finalizado!el!proceso!por!!demanda!colectiva!en!cede!
administrativa,! cada! uno! de! los! consumidores! afectados! concurriera! a! la! justicia!
ordinaria!a!demostrar!!el!daño!moral!efectivamente!sufrido.!Otra!alternativa!posible!
es! ! la! propuesta! por! el! Ex! Director! Nacional! del! SERNAC,! Juan! José! Ossa,! en! el!
sentido!de!recurrir!a!parámetros!generales!que!permitan!al! juez!ponderar!el!daño!
moral!sin!que!deba!acreditarse!específicamente19.!Lamentablemente,!no!se!aborda!
de!modo!especial!el!procedimiento!para!la!sustanciación!de!acciones!colectivas,!así!
como! tampoco! se! resuelven! los! problemas! en! materia! de! prueba,! la! que!
habitualmente! está! en! manos! de! los! proveedores,! por! lo! que! se! presenta! como!
indispensable!apuntar!a!los!incentivos!necesarios!para!que!las!empresas!entreguen!
esa! información! y! a! los! apercibimientos! muy! poco! disuasivos! que! establece! el!
Código!Civil.!!
(
Aspectos(a(considerar:(
!
Debemos! tener! ! presente! que! se! trata! de! una! reforma! institucional,! por! tanto! es!
fundamental! tener! claridad! meridiana! sobre! los! efectos! que! tendrá! en! nuestro!
sistema! jurídico!y! !económico!el!optar!por!un!modelo!de!agencia!administrativa!o!
por! un! modelo! de! parte.! Dependerá! de! la! elección! que! se! haga,! las! garantías! y!
obligaciones! que! tendremos! como! consumidores! y! la! forma! en! que! tendrán! que!
coordinarse!las!agencias!entre!sí.!!Esta!parece!ser!una!oportunidad!para!dar!forma!a!
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la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores. 
19 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!don!J.J!Ossa. 



un!sistema!integrado!de!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Por!tanto,!
si!!finalmente!la!opción!que!prevalece!es!un!organismo!público!bajo!la!estructura!de!
una!superintendencia,!se!imponen!como!indispensables!algunos!supuestos!con!base!
en! la! perspectiva! planteada! por! el! profesor! de! derecho! administrativo! de! la!
Universidad!de!Chile,!Luis!Cordero:20!
!
1.Y!La!necesaria!independencia!del!director!del!SERNAC:!
(
Como!dijimos!al!analizar!el!proyecto!de!ley,!alternativas!hay!varias.!Unas!pasan!por!!
las! restricciones! !en! la! remoción,!otras!por!causales!de! inhabilidad!para!cuando!el!
director! cese! ! en!el! cargo!o!un! cambio!en!el! ciclo!de!nombramiento.!Otra!opción!
recurrente!es!la!creación!!de!una!agencia!colegiada,!la!que!podría!ser!una!alternativa!
viable,! si! se! garantiza! que! su! composición! no! termine! siendo! una! forma! de!
representación! de! grupos! de! interés! del! sector! regulado.! El! que! se! trate! de! un!
organismo! colegiado! no! es! en! sí! mismo! garantía! de! independencia! respecto! de!
gremios!sectoriales.!!
!
Las! indicaciones! al! proyecto! de! ley! contemplan!medidas! ! en! ambos! sentidos.! Por!
una!parte!se!establece!que!el!Director!Nacional!será!nombrado!mediante!el!Sistema!
de!Alta!Dirección!Pública!y!deberá!acreditar!el!título!de!abogado.!Estos!requisitos!se!
hacen!extensivos!!al!segundo!nivel!jerárquico!del!Servicio!Nacional!del!Consumidor.!
Además! se! incorporan! causales! de! remoción! como! negligencia! manifiesta! en! el!
ejercicio! de! sus! funciones,! incapacidad! y! ! faltas! a! la! probidad! administrativa,! así!
como! también! ! el! impedimento! para! presentarse! ! a! cargos! de! elección! popular!
dentro!del!plazo!de!un!año!después!de!haber!cesado!en!el!cargo.!!
!
Por!otra!parte,!se!crea!una!comisión!asesora!del!Ministerio!de!Economía,!Fomento!y!
Turismo! denominada! “Consejo! para! la! protección! de! los! derechos! de! los!
consumidores”,!el!que!contará!con!un!amplio!espectro!de!actividades!encaminadas!!
a! velar! por! el! correcto! funcionamiento! de! la! Ley! 19.496,! lo! que! en! términos!
prácticos! ! combina! la! opción! de! un! Director! Nacional! con! la! de! ! un! organismo!
colegiado.!!
!
!

                                                
20 Proyecto!de!nuevo!SERNAC.!Su!análisis!desde!el!derecho!administrativo.!Profesor!Luis!Cordero. 



2.Y!Resolver!el!problema!del!diálogo!regulatorio:!
!
Bajo!el!modelo!de!agencia!pública!con!facultades!reguladoras,!necesariamente!debe!
existir!un!proceso!previo!de!participación!ciudadana!que!derive!en!la!obligación!de!
involucrar!en!esta!discusión!a! las!otras!agencias! sectoriales.!Ciertamente!no!es!un!
ejercicio! simple,! pues! por! largo! tiempo! se! consideró! que! aquellos! mercados!
sometidos!al!control!de!alguna!superintendencia!estaban!excluidos!de! la!esfera!de!
atribuciones!del! servicio21

.! El! sector!de! consumidores! finales!de!un!bien!o! servicio!
suministrado! por! un! proveedor! profesional,! entiende! que! la! ! regulación! es!!
atribución! ! de! superintendencias! ! que! actuarán! con! ! celo! de! sus! fronteras! y!
evidentemente! se! generarán! conflictos! ante! la! intervención! del! ! SERNAC! en! sus!
áreas! de! competencia.!En! este! sentido,! el! ex! director! Peribonio! realizó! un! trabajo!
destacable! imponiendo! la! idea! de! que! todo! asunto! relativo! al! consumo! debía! ser!
competencia!del!SERNAC22

.! !Por! lo!tanto,!se! !requiere!entonces!de!procedimientos!
previamente!establecidos! ! como!el! arbitraje!o! ! el! eventual!pronunciamiento!de! la!
Contraloría.! Parece! indispensable! visualizar! desde! ya! los! procedimientos! y!
mecanismos!de!coordinación!!que!permitan!zanjar!los!conflictos!que!se!generen!por!
la!regulación!de!conductas!que!choquen!con!las!otras!superintendencias.!!
!

Este!es!un!punto!notoriamente!débil!en!el!proyecto!y!las!!indicaciones!presentadas!
hasta! la! fecha! ! buscan! generar! el! ! necesario! diálogo! regulatorio! ! a! través! de! la!
creación! de! un! “comité! de! coordinación”! ! integrado! por! las! autoridades! que!
determine! un! Reglamento! del! Ministerio! de! Economía,! Fomento! y! Turismo.! Se!
compromete! la!presentación!de!una!propuesta!que!permita!el!adecuado!modo!de!
relación,! resolviendo!preventivamente!eventuales!conflictos!de!competencia!entre!
agencias,!coordinando!su!proceder!en!el!ejercicio!!de!sus!atribuciones!normativas!e!
interpretativas!y!recomendando!al!Presidente!de!la!República!los!cambios!legales!o!
reglamentarios!que!resulten!pertinentes.23!
!

!
!
!
!

                                                
21 Proyecto!de!nuevo!SERNAC.!Su!análisis!desde!el!derecho!administrativo.!Profesor!Luis!Cordero. 
22 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!don!J.J!Ossa. 
23 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!don!J.J!Ossa. 



3.Y!Respecto!de!la!facultad!sancionatoria:!
!
Hay! una! premisa! desde! la! cual! construir! y! es! que! la! potestad! sancionatoria! no!
constituye!jurisdicción24.!Nuestro!sistema!judicial!!y!!el!!derecho!administrativo!son!
garantes! de! las! libertades! personales.! Por! tanto,! el! que! un! organismo! como! el!
SERNAC! pueda! sancionar,! no! lo! faculta! en! caso! alguno! para! afectar! ! a! los!
particulares!!en!éste!ámbito!!y!si!fuera!del!caso,!quien!tendrá!la!última!palabra!los!
tribunales! de! justicia.! La! solución! que! se! plantea! para! nuestro! sistema,! como!!
garantía! de! objetividad,! es! establecer! “murallas! chinas”,! separando! funciones!
dentro! de! la! agencia! reguladora.! Más! allá! de! los! costos! que! ello! implica! en!
infraestructura!y!capital!humano,!la!pregunta!es:!¿será!!suficiente!garantía?!
!
Los!juzgados!de!policía!local!son!quienes!hasta!hoy!conocen!de!estas!causas!y!si!bien!
existe!un!porcentaje!de!abandono!de! los!procesos!por!parte!de! los!consumidores,!
fundamentalmente!por! desconocimiento,! hasta! ahora! es! un! sistema!que! funciona!
razonablemente!bien,!pese!a!!falencias!indiscutibles!como!la!falta!de!especialización!
en!materia!de!derecho!mercantil.!Los!obstáculos!provienen!más!precisamente!de!la!
falta!de!claridad!de!los!distintos!agentes!del!mercado!respecto!de!la!normativa!que!
les!debe!ser!aplicada!y!la!falta!de!!coordinación!en!los!procedimientos!destinados!a!
resarcir!el!daño!sufrido.!La!estratificación!!de!la!judicatura!obedece,!en!opinión!de!la!
Presidenta!del! Instituto!de! Jueces!de!Policía!Local,!María!Eugenia!Espinoza,! !a!que!
las!facilidades!de!acceso!a!la!justicia!que!tenga!la!población!y!los!recursos!con!que!
cuente! cada! tribunal! dependerán! de! la! comuna! en! que! el! juzgado! se! encuentre!
emplazado!y!la!importancia!que!el!alcalde!respectivo!le!entregue!a!dicho!ente.!
!
Por! lo! tanto,! el! que! las! comunas! con! mayores! recursos! concentren! la! mayor!
cantidad! de! procesos! por! materias! de! derechos! del! consumidor,! ! no! puede!
imputarse!exclusivamente!a!una!deficiencia!de!los!juzgados!de!policía!local,!ya!que!
los! ! temas! de! consumo! son! resueltos! en! promedio,! dentro! de! seis! a! doce!meses,!
conociendo! !de!estos!asuntos!en!un!solo!procedimiento,!con!un! importante!grado!
de!oralidad!e!inmediatez.!
!

                                                
24 Proyecto!de!Nuevo!SERNAC.!Su!análisis!desde!el!derecho!administrativo.!Luis!Cordero.!Foro!ICARE!Derechos!del!Consumidor. 



!
!
Por! su! parte,! en! ! las! tablas! que! siguen,! se! puede! concluir! que! el! 56,39%! de! los!
reclamos!planteados!por!los!consumidores!fueron!favorablemente!acogidos!por!los!
proveedores!y!de! !un!total!de!302.708!reclamos,!el!8,77%!llegan!a! los! juzgados!de!
policía!local!por!denuncia!o!demanda.!Es!decir,!solo!el!3,72%!del!total!de!reclamos!
que! ingresan! al! SERNAC! pasan! al! juzgados! de! policía! local25,! principalmente! por!
causales! atribuibles! ! a! la! ausencia! de! un! agente! que! equilibre! la! posición! de! las!
partes!ante!el!tribunal.!

!

                                                
25 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores. 



!
Este! 0,3!%! de! procedimientos! sobre! derechos! del! consumidor! en! los! Juzgados! de!
Policía! Local! probablemente! se! incrementaría! si! existiera! una! defensoría! del!
consumidor!que!permitiera!a!aquellos!que!hasta!la!fecha!comparecen!sin!abogado,!
equiparar!la!evidente!asimetría!que!se!produce!por!esta!causa!y!que!finalmente!se!
traduce!en!demandas!rechazadas!por!falta!de!prueba.!Los!consumidores!requieren!
que!se!optimicen! los!procedimientos!de!modo!que!en!el!menor! tiempo!posible!se!
repare!el!daño!causado,! restituyéndole!el!producto!defectuoso!o!su!precio!y! se! le!
indemnice! ! si! corresponde.! Las! sanciones! ! a! los! proveedores! no! son! el! objetivo!
central!de!los!consumidores!al!recurrir!ante!el!SERNAC!o!ante!los!juzgados!de!policía!
local,! por! lo! que! éstos! median! entre! consumidores! y! productores! utilizando!
estímulos!como!la!rebaja!de!la!sanción!en!caso!de!que!el!proveedor!!colabore26.!!
!
!
!
!
!

!
!

!
                                                
26 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!la!Sra.!María!Eugenia!Espinoza.!Presidenta!del!Instituto!
Nacional!de!Jueces!de!Policía!Local. 



La! legislación! chilena!de!protección!al! consumidor! reconoce!acciones! individuales,!
acciones!colectivas!o!de!intereses!difusos.!Sin!embargo,! la! !protección!integral!que!
entrega!esta!ley!no!distingue!entre!procedimientos!administrativos!y!jurisdiccionales!
y! no! se! incorporan,! como! es! la! tendencia! en! el! derecho! comparado,! métodos!
alternativos! de! solución! de! conflictos.! El! SERNAC! ha! estado! actuando! como!
mediador!en!circunstancias!que,!por!mandato!legal,!debe!velar!por!los!intereses!de!
una!de!las!partes!en!el!conflicto,!lo!que!evidentemente!impide!toda!imparcialidad.!!!
!
Es!indispensable!que!esta!reforma!genere!!la!instancia!para!que!exista!un!verdadero!
acceso!a!la!justicia,!más!allá!de!la!comparecencia!en!juicio!con!o!!sin!abogado!o!de!la!
competencia!entregada!a!!la!justicia!contravencional!o!a!un!ente!administrativo!con!
facultades! sancionatorias,! se! vuelve! urgente! trabajar! en! procedimientos!
administrativos!y!procesales!oportunos,!expeditos!y!eficientes.27!
!
(
Nuestro(estándar(de(comparación:(OCDE(
(
En!el!año!2010!la!OCDE!publicó!una!guía!práctica!para!orientar!la!toma!de!decisiones!
de! la! autoridad! competente! en! lo! referente! a! consumidores.! El! Consumer! Policy!
Toolkit! centra! sus! directrices! en! la! detección! de! los! riesgos! que! enfrentan! los!
consumidores! dada! la! ! actual! globalización! ! de! los! mercados! más! abiertos,! las!
nuevas! tecnologías! y! el!mayor!peso!de! los! servicios! en! la! actividad!económica.! La!
necesaria!regulación!e!implementación!de!políticas!de!protección!de!consumidores!
tendientes!a!compensar!las!asimetrías!de!información.!El!informe!pone!énfasis!en!el!
escenario!de!creciente!complejidad!que!enfrentan!los!consumidores!ante!productos!
y! servicios! de! mayor! sofisticación! y! con! caracteres! específicos! que! dificultan! la!
comparación!y!toma!de!decisiones!adecuadamente!informadas,!más!aún!si!éstas!se!
realizan!por!internet.!Surge!el!reto!para!las!autoridades!responsables!de!proteger!a!
los!consumidores!de!prácticas!comerciales!desleales!y!fraudulentas.!El!informe!hace!
referencia! a! la! ausencia! de! herramientas! suficientes! por! parte! un! consumidor! en!
sectores!como!el!financiero,!por!ejemplo.!
!

                                                
27 Acciones!de!interés!individual!en!protección!al!consumidor!en!la!Ley!Nº19.496!y!la!incorporación!de!mecanismos!de!resolución!alternativa!de!
conflictos.!José!Luis!Guerrero!Becar.!Revista!de!Derecho!de!la!Pontificia!Universidad!Católica!de!Valparaíso.!XXVI!(!Valpo,!Chile,!2005,!Sem!II)!
(pp165Y185) 



La! guía! contempla! un! proceso! de! seis! pasos! para! la! toma! de! decisiones,! y! este!
protocolo!!es!aplicable!a!todos!los!niveles!de!gobierno!donde!sea!necesario!adoptar!
problemas!locales.!Además!de!estos!pasos,!se!señalan!un!conjunto!de!!herramientas!
que!apuntan!fundamentalmente!a!aumentar!la!transparencia!y!accountability,!tanto!
en! lo! que! se! refiere! a! la! educación! de! los! consumidores! como! a! la! reducción! de!
asimetría! de! información.! Contempla! el! reconocimiento! público! a! empresas! que!
actúan!acorde!con!las!políticas!!de!protección!del!consumidor,!además!de!!códigos!
de!conducta!y!trustmarks!!para!incentivar!las!buenas!prácticas!comerciales,!fijando!
estándares!para!asegurar!seguridad,!calidad!y!confiabilidad!en!los!productos.!!
(

Sugiere! "periodos!de!enfriamiento"!para!dar!opción!al! consumidor!de!cancelar!un!
contrato,! licencias! y! acreditación! de! empresas! que! requieren! certificar! calidad!
mínima,!el!establecimiento!de!prohibiciones!en!casos!específicos!que!atiendan!a!la!
protección!de!bienes!jurídicos!superiores!,resolución!de!conflictos!y!mecanismos!de!
reparación,!entre!otras28.!
!
La! Ley! de! Protección! al! Consumidor! de! nuestro! país! recoge! en! su! normativa! gran!
parte!de!estas!herramientas,! con! !énfasis!en!provisión!de! información!y! !materias!
generales! como! la! educación! para! el! consumo! responsable,! la! seguridad! en! el!
consumo!de!bienes!y!servicios,!derecho!a!retracto,!buenas!prácticas!empresariales,!
el! sello! SERNAC! ,! entre! otras.! Ciertamente,! cada! una! de! estas! herramientas! es!
apreciable! en! cuanto! a! los! beneficios! que! obtendrán! de! ellas! los! consumidores,!
siempre! y! cuando! éstas! sean! adecuadamente! implementadas! por! la! autoridad! ! y!!
según!la!detección!que!ésta!haga!de!cuál!es!el!mejor!sistema!de!ejecución!y!sanción.!
En!este!sentido,!es!importante!que!ahora!revisemos!!las!alternativas!que!contempla!
la! experiencia! internacional! respecto! de! las! opciones! de! enforcement! regulatorio,!
una!vez!más,!acudiendo!a!la!información!que!pone!a!nuestra!disposición!la!OCDE:!
!

Clasificación(de(los(Enfoques(de(Sanciones(y(Aplicación(!
!
Podemos! distinguir! distintas! categorías! de! países! según! su! sistema! de!
enforcement29:!!
!

                                                
28 OCDE,2010 
29 Ogus,!A.et!al!(2006)!Best!Practices!for!Consumer!Policy:!Report!on!the!Effectiveness!of!Enforcement!Regimes,!OCDE,!Paris. 



Modelo( A:! Jurisdicción! donde! las! sanciones! son! impuestas! a! través! de! un!
procedimiento!penal.!
!
Modelo(B:!Jurisdicción( (donde!las!sanciones!son!impuestas!principalmente!a!través!
de!procedimientos!civiles.!
!
Modelo(C:!Jurisdicción!donde!las!sanciones!son!impuestas!por!la!misma!agencia!de!
protección!al!consumidor!!
!

Modelo( D:! Jurisdicción! ! donde! los! reclamos! de! consumidores! son! recibidos! en!
Ombudsman!o!!Defensor!del!Pueblo!!
!
Modelo( E:! Jurisdicción! donde! la! resolución! de! los! conflictos! está! entregada! a! los!
acuerdos!entre! consumidores! y!proveedores!o! ejercicio!de!derechos!en!el! ámbito!
privado.(
!

!
!
De!la!tabla!anterior!podemos!deducir!que!existen!diversos!modelos!de!enforcement!
en! lo! que! a! protección! al! consumidor! se! refiere.! En! general! podemos! distinguir!
jurisdicciones!que!entregan! la! investigación!y!control!a!organismos!administrativos!
dejando! la! imposición! de! sanciones! a! la! justicia! penal! o! bien! a! la! justicia! civil,! sin!
perjuicio! de! recurrir! también! a! la! penal! si! es! el! caso.! O! bien,! estableciendo! sólo!
multas!de!poca!monta,!sin!posibilidad!de!recurrir!a!la!justicia!penal!o!civil.!
!
Otro! modelo! que! se! contempla! es! el! de! la! ausencia! de! control! por! parte! de! un!
organismo! administrativo.! En! este! caso! se! entrega! esta! tarea! a! los! consumidores!
individualmente! o! bien! bajo! la! estructura! de! organizaciones! de! consumidores,!
recurriendo! a! procedimientos! de! solución! de! controversias! y! dejando! la!
intervención! de! la! justicia! penal! o! del! órgano! administrativo! para! situaciones!
excepcionales.! Existe! también! la! alternativa! de! recurrir! a! una! institución! pública!



(Ombudsman)! que! funcionará! como! receptora! de! los! reclamos! y! que! definirá! si!
deriva!el!caso!a!la!justicia!penal!o!civil.!
!
Es! importante!visualizar!que!muchos!de! los!modelos!de!enforcement!de! los!países!!
analizados!en!la!tabla!corresponden!a!modelos!mixtos,!híbridos!Y!como!es!el!caso!de!
Estados!Unidos!que!participa!de!más!de!una!categoría!Y!del!mismo!modo!que!Suiza,!
Japón!y!Reino!Unido.!De!lo!anterior!podemos!inducir!que!las!opciones!de!regulación!
y! cumplimiento! son,! en! gran!medida,! producto!de! los! sistemas! legales!de! los!que!
proceden! y! la! cultura! en! la! que! se! ! implementan.! Por! tanto! junto! con! adoptar! y!
poner!en!ejecución!las!directrices!correctas!de!acuerdo!a!la!guía!que!nos!entrega!la!
OCDE!en!su!Consumer!Policy!Toolkit,!es!una!condición!esencial,!poner!énfasis!en!la!
correcta!definición!del!enfoque!de!enforcement!regulatorio!que!sea!efectivamente!
adecuado!a!nuestra!tradición!legal!,!diseño!institucional!y!comportamiento!social.!
!
Complementando!lo!anterior,!la!tabla!Nº2!se!refiere!a!las!sanciones!disponibles!para!
ser! aplicadas! por! las! distintas! agencias.! Entre! las! que! se! indican! en! la! gráfica,!
encontramos! las! multas,! la! compensación,! la! confiscación,! la! política! de! “naming!
and!shaming”!(nombrar!y!avergonzar),!cese!de!actividades!comerciales,!etc.!!
!
Tabla!Nº2.!Sanciones!Administrativas!y!Civiles!
!

!
(
(
(



Reguladores(en(el(Derecho(Chileno30:(
(

Tabla!Nº3!
(
(
(
(

!
!
Esta! Tabla! Nº3! contiene! ! las! facultades! que! poseen! las! Superintendencias! de! los!
distintos!sectores,!como!la!Superintendencia!de!Valores!y!Seguros!(SVS),!!de!Bancos!
e!Instituciones!Financieras!(SBIF),!de!Electricidad!y!Combustibles!(SEC)!,!entre!otras.!
La! mayor! parte! de! ellas! posee! la! potestad! interpretativa,! con! excepción! de! la!
Superintendencia! de! Medio! Ambiente.! Todas! las! Superintendencias! tienen!
facultades! normativas! y! sancionadoras! y! están! por! tanto! dotadas! de! potestad! de!
inspección! y! pueden! requerir! información.! La! salvedad! ! aparece! respecto! de! la!
potestad! Jurisdiccional! y/o! de! resolución! de! conflictos,! la! que! solo! aparece! en! el!
espectro! de! atribuciones! de! las! Superintendencias! de! Valores! y! Seguros,! de!
Electricidad!y!Combustibles!y!de!Educación.!
!
Este! modelo! ! corresponde! a! instituciones! autónomas,! de! carácter! técnico,! con!
personalidad!jurídica!y!patrimonio!propio,!que!cuentan!con!amplias!facultades!para!

                                                
30 Proyecto!de!Ley!que!modifica!la!Ley!Nº19.496!sobre!Protección!de!los!Derechos!de!los!Consumidores!y!fortalece!al!Servicio!Nacional!del!
Consumidor.!Ernesto!Muñoz!Lamartine. 



el!cumplimiento!de!su!tarea!reguladora!en!el!sector!pertinente,!!ajustando!su!actuar!
a! ! las! garantías! ! fundamentales! que! consagra! la! Constitución! y! a! ! los! ! principios!
fundamentales!contenidos!en!ella.!El!amplio!ámbito!de!sus!atribuciones! ! tiene!por!
objetivo! velar! que! las! personas! o! instituciones! fiscalizadas! cumplan! con! las! leyes,!
reglamentos,!estatutos!y!otras!disposiciones!que!las!rijan.31!
!
En! términos! generales! se! les! entrega! a! las! superintendencias! la! atribución! de!
absolver! consultas! y! peticiones! e! investigar! las! denuncias! o! reclamos! ! formulados!
por!los!afectados!en!las!distintas!materias!de!su!competencia,!previa!determinación!
de! los!requisitos!o!condiciones! !que!deban!cumplir!para!entrar!a!conocer!de!ellas.!
Evidentemente,! cada! uno! de! sus! ámbitos! de! acción! debe! ajustarse! a! criterios!
técnicos! propios! de! la! actividad! regulada,! pero! en! caso! alguno! se! entrega! a! estos!
organismos!el!rol!de!representar!los!intereses!de!la!!parte!reclamante!!o!de!eventual!
mediador! entre! consumidores! y! proveedores.! Su! actuación! e! importancia! en! el!
marco!de!la!debida!protección!de!los!!consumidores,!!se!plantea!debido!a!que!en!los!!
mercados! regulados! por! ellas! podrían! verse! comprometidos! los! derechos! de! los!
consumidores! finales! de! un! determinado! servicio! prestado! por! un! proveedor!
profesional,! como! ocurre! en! mercados! de! servicios! básicos! como!
telecomunicaciones! (Subsecretaría! de! Telecomunicaciones),! servicios! bancarios!!!
(Superintendencia! de! Bancos! e! Instituciones! Financieras),! distribución! de!
electricidad! (Superintendencia! de! Electricidad! y! Combustibles)! ,! entre! otros.! Esto!
pone! de!manifiesto! la! importancia! de! ! optimizar! los!mecanismos! de! coordinación!!
con!el!SERNAC,!tanto!en!materias!normativas,!fiscalizadoras!como!resarcitorias32.!
!
De! prosperar! el!modelo! de! Superintendencia! del! Consumo! ! proyectado,! será! aun!
mayor! la!necesidad!de!poner!énfasis!en!un!eficiente! !diálogo! !entre! reguladores!y!!!
en! lo! que! a! estructura! interna! se! refiere,! en! la! evidente! necesidad! de! separar!
funciones!!y!garantizar!la!legalidad.!!
!
!
!
!
!

                                                
31 D.L.!Nº.!3538!de!diciembre!de!1980!y!posteriores!modificaciones.!Superintendencia!de!Valores!y!Seguros. 
32 Protección!efectiva!del!Consumidor.!Jaime!Lorenzini. 



Conclusiones!
!
!
El!pasar!de!un!modelo!de!parte!a!uno!de!agencia!es!complejo,!costoso!y!exige!un!
diseño!institucional!a!la!altura!del!desafío!y!de!los!riesgos!que!genera!el!viraje.!Las!
"murallas! chinas"! pueden! no! ser! suficientes! en! nuestra! realidad! institucional.! Se!
requiere!garantizar!objetividad!en!el!!desempeño!de!las!distintas!funciones!y!eso!no!
resulta!sencillo.!
!
Concordamos! respecto! de! la! necesidad! de! entregar! las! acciones! colectivas! a! otro!
ente,!pues!no!es!adecuado!que!el!mismo!organismo!fiscalice,!sancione!y!actúe!como!
mediador.! En! este! mismo! sentido! y! de! manera! complementaria! se! hace! urgente!
revisar! la! admisibilidad! de! las! ! demandas! colectivas! y! subsanar! los! escollos! que!
impiden! una! tramitación! rápida,! tal! como! lo! recoge! la! indicación! que! otorga!
preferencia!especial!para!la!vista!y!fallo!de!recursos!contra!las!sentencias!dictadas.!
Del! mismo!modo,! ! es! necesario! trabajar! para! clarificar! la! normativa! aplicable! en!
cada!caso!según!el!sector!de! la!actividad!económica!en!que!un!consumidor!pueda!
verse! afectado,! ya! que! es! recurrente! que! exista! confusión! y! tensión! entre! las!
distintas!áreas!y!jerarquías.!!
!
Fortalezcamos!el!Servicio!Nacional!del!Consumidor,!pero!mantengamos! la! facultad!
sancionatoria!en!los!tribunales!de!justicia,!optimizando!el!procedimiento,!de!manera!
que! sea! coherente! con! la! naturaleza! de! la! ! acción! a! interponer.! En! las! acciones!
contravencionales,! la! legitimación! activa! debe! estar! entregada! a! los! juzgados! de!
policía! local!y!en!el!caso!del!Servicio!Nacional!del!Consumidor,!debería!conocer!de!
éstas!acciones!vía!procedimiento!administrativo.!Por!su!parte,!la!legitimación!activa!
de!las!acciones!que!persigan!la!indemnización!de!perjuicios,!deberían!técnicamente!
estar! entregadas! a! los! consumidores! producto! del! daño! causado! por! el!
incumplimiento!de!una! relación! contractual! de! consumo!y! ! deberían! ser! ejercidas!
ante!los!tribunales!ordinarios!de!justicia33,!pero!el!Senado!!suspendió!la!tramitación!
de! la! reforma! procesal! civil,! por! lo! que! todo! indica! que! lo! más! razonable! es!
mantener! radicado! el! conocimiento! de! los! derechos! de! los! consumidores! en! los!
juzgados! de! policía! local,! mejorando! el! procedimiento! de! !modo! que! sea! posible!

                                                
33 Acciones!de!interés!individual!en!protección!al!consumidor!en!la!Ley!Nº19.496!y!la!incorporación!de!mecanismos!de!resolución!alternativa!de!
conflictos.!José!Luis!Guerrero!Becar.!Revista!de!Derecho!de!la!Pontificia!Universidad!Católica!de!Valparaíso.!XXVI!(!Valpo,!Chile,!2005,!Sem!II)!
(pp165Y185) 



reducir! los! costos! de! transacción! en! la! litigación! individual,! garantizando! un!
adecuado!sistema!de!defensoría!de!los!consumidores!entregada,!por!ejemplo,!a!las!
Corporaciones!de!Asistencia!Judicial.! !El!Proyecto!entrega!al!SERNAC!la!facultad!de!
conocer!a! través!de!un!procedimiento!administrativo!de! ! reclamos! individuales!de!
consumidores!por!infracciones!a!la!ley!de!defensa!de!los!consumidores,!pero!hasta!
ahora,! el! proyecto! deja! en! evidencia! una! regulación! insuficiente! de! las! facultades!
resolutorias!que!le!entrega!al!servicio,!así!como!también!de!la!facultad!para!anular!
cláusulas!abusivas34.!!
!
Es! prioritario! trabajar! en! mecanismos! alternativos! de! solución! de! conflictos! y! en!
procedimientos! administrativos! y! judiciales! más! simples,! accesibles,! breves! y! sin!
costo!para!los!consumidores.!Es!posible!coadyuvar!a!estas!acciones!implementando!
por!medio!de! la!tecnología,!plataformas!que! !permitan!poner!a!disposición! !de! los!
consumidores! información! adecuada! y! clarificadora,! formularios! tipo,!
procedimientos! diferenciados! según! la! pretensión! del! consumidor! afectado! y,!
ciertamente,!al!alcance!de!todos.!La!página!web!del!SERNAC!contempla!importantes!
avances!en!este!sentido,!están!disponibles!demandas!tipo,!orientación!en!cuanto!a!
la! tramitación!y!normativa!e! información!relevante.!Es!posible!perfeccionar! lo!que!
ya!existe,! generar! conexión!entre! las!empresas,!el! servicio,! los! juzgados!de!policía!
local!o!!tribunales!civiles!y!las!organizaciones!de!defensa!de!los!consumidores.!
(

Hace!un!par!de!años!parecía!lejano!pensar!en!la!creación!de!sociedades!a!través!de!
una! página! en! internet,! hoy! existe! una! plataforma! que! lo! permite! y! que! se!
perfecciona!cada!día!para!hacerla!más!completa!y!eficiente.!¿Por!qué!no!trabajar!en!
este!sentido!con!los!procedimientos!de!reclamación!de!consumidores!y!de!solución!
por!parte!de!las!propias!empresas!infractoras?!
!
!Lo!óptimo!sería!que!estos!conflictos!por!incumplimiento!a!la!Ley!de!Protección!del!
Consumidor! se! resolvieran! mayoritariamente! ante! la! misma! empresa! y! que! para!
este!fin,! trabajaran!en!protocolos!de!buenas!prácticas,!programas!de!prevención!y!
de! cumplimiento,! como! los! que! desarrolló! la! OCDE! en! el! marco! de! la! Common%
European%Sales%Law! (CESL)35!o!en!el!plano!nacional,! la!Fiscalía!Nacional!Económica!
en!materia!de!libre!competencia.!Parece!razonable!y!esperable!que!en!un!escenario!
                                                
34 Informe!de!la!Comisión!de!Economía,!Fomento,!Mipymes,!Protección!de!los!Consumidores!y!Turismo!recaído!en!el!proyecto!de!ley!que!modifica!
la!Ley!Nº19.496,!sobre!protección!de!los!derechos!de!los!consumidores.!Intervención!de!don!J.J!Ossa.!
35 Proposal!for!a!Regulation!of!the!European!Parliament!and!of!the!Council!on!a!Common!European!Sales!Law.!COM!(2011). 
 



en! que! la! prevención! es! una! exigencia,! las! empresas! deban! adoptar! definiciones!
corporativas!sobre!esta!materia!y!hacer!un!seguimiento!de!su!aplicación.!La!buena!
fe!y!diligencia!que!demuestren!en!este!sentido!siempre!será!valorada,!destacada!y!
aplaudida,!incluso!ante!la!eventual!judicialización!del!!conflicto.!
!
En!estas!páginas!hemos!revisado!medidas!que!tienden!casi!en!su!totalidad!a!generar!
deberes!y!exigencias!para!los!proveedores!en!resguardo!de!los!consumidores,!lo!que!
ciertamente!es!deseable,!pero!nuestra!legislación!debería!también!poner!acento!en!
los!deberes!y! la! responsabilidad!que!se!espera!de! los!consumidores!en!atención!a!
herramientas!como!las!que!se!les!están!entregando.!Parece!lógico!que!en!la!medida!
que!surgen!iniciativas!como!la!responsabilidad!extendida!del!proveedor,!se!busque!
equilibrar!con!!un!sentido!de!equidad,!la!debida!responsabilidad!del!consumidor.!
(

Queda!mucho!por!hacer!en!el!escenario!que!nos!ofrece!la!institucionalidad!vigente.!
Nuestro! sistema! es! eficiente! en! muchos! aspectos! y! su! perfeccionamiento! parece!
más! cercano,! muchísimo! menos! costoso! y! complejo.! La! creación! de! una!
Superintendencia!de!Consumo! ! es!un! tremendo!desafío,! que! requerirá!un! alza!de!
151%36!en!el!presupuesto!del!SERNAC,!!además!de!la!duplicación!de!su!dotación!y!la!
creación! de! nuevas! oficinas! provinciales! y! regionales.! Sin! duda,! será! necesario!
tiempo,! organización,! estricta! supervisión! y! un!muy! adecuado! diseño! para! lograr!
que! el! Servicio! Nacional! del! Consumidor! sea! el! organismo! administrativo! que! se!
proyecta.!!
!
!
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(

                                                
36 Fuente!Portal!web!www.pulso.cl 
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