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ESTABLECE NORMAS 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

mmmPr oyecto de | ey:

"TI TUL O |
Anbito de aplicacion y definiciones béasicas

Articulo 1°.- La presente ley tiene por objeto nornar
| as rel aci ones entre proveedores y consuni dores, establ ecer
I as infracciones en perjuicio del consum dor y sefial ar e

procedi mento aplicable en estas materias. .
Para | os efectos de esta |l ey se entendera por:

1.- Consum dores o usuarios: |as personas. LEY 19955
naturales o juridicas que, en virtud de cual quier acto Art. anico N0 1 a)
juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, conp D. O 14.07.2004
destinatarios finales, bienes o servicios. En ningun caso Ley 20416
podran ser considerados consumi dores | os que de acuerdo al Art. DUCDECI MO N° 4

namer o si gui ente deban ent enderse conb proveedor es. a)

D. O 03.02.2010
2.- Proveedores: |as personas naturales o juridicas,

de caréacter publico o privado, que habitual nente

desarrol | en activi dades de producci 6n, fabricaci o6n

i nportaci 6n, construccion, distribucion o

conerci al i zaci 6n

de bienes o de prestaci 6n de servicios a consum dores,

por |as que se cobre precio o tarifa.

No se considerara proveedores a | as personas que LEY 19955
Posean_un titulo profesional y ejerzan su actividad en Art. unico N° 1 b)
orma i ndependi ente. D. 0. 14.07.2004

3.- Informaci 6n basica conercial: |os datos,

i nstructivos, antecedentes o indicaciones que el proveedor
debe suninistrar obligatorianente al publico consumnidor, en

cunplimento de una norma juridica.

_Trat andose de proveedores que reci ban bienes en LEY 19955
consi gnaci 6n para su venta, éstos deberan agregar a la Art. dnico N° 1 c)
i nfornmaci 6n_basi ca conercial |os antecedentes rel ativos D. O 14.07.2004

a su situaci 6n financiera, incluidos |os estados
financi eros cuando corresponda. ] o

En la venta de bienes y prestaci 6n de servicios, se
consi derard i nformaci 6n conerci al basica, ademas de |lo
gue di spongan otras normas | egales o reglanentarias, |la
identificaci én del bien o servicio que se ofrece a
consum dor, asi conp tanbi én los instructivos de uso y
los térmnos de la garantia cuando procedan. Se
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exceptuaran de | o di spuesto en este inciso |os bienes
of reci dos a granel .

La i nformaci é6n conerci al basica deber& ser
sum ni strada al publico por nedi os que aseguren un
acceso claro, expedito Y oportuno. Respecto de |os
instructivos de uso de [os bienes y servicios cuyo uso
normal represente un riesgo para |la integridad y
seguridad de | as personas, sera obligatoria su entrega
al consunmi dor conjuntanente con | os bienes y servicios a
gue acceden.

.. 4.- Publicidad: |a conunicaci 6n que el proveedor
dirige al publico por cual quier medio idoneo al efecto,
ara informarlo y notivarlo a adquirir o contratar un

ien o servicio, entendi éndose incorporadas al contrato LEY 19955
| as condi ci ones objetivas contenidas en |la publicidad Art. unico N° 1 d)
hasta el nmonmento de cel ebrar el contrato. Son D. 0. 14.07.2004

condi ci ones objetivas aquel | as sefial adas en el
articul o 28.

~5.- Anunciante: el proveedor de bienes, prestador de
servicios o entidad que, por medio de |a publicidad, se
propone ilustrar al publico acerca de |a natural eza,
caracteristicas, propiedades o atributos de |os bienes o
servici os cura Brodu00|on, i nt er nedi 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 dusul as han
si do propuestas unilateral mente por el proveedor sin que el
consumi dor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido.
7.- Pronociones: |as practicas conerciales, cual quiera
sea la forma que se utilice en su difusiodn, consistentes en
el ofrecimento al puablico en general de bienes y servicios

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

pr eci o.

8.- Oerta: préactica conercial consistente en el
ofrecimento al publico de bienes o servicios a precios
rebaj ados en forna transitoria, en relacio6n con los
habi t ual es del respectivo establ ecim ento.

Articulo 2°.- Quedan sujetos a |as disposiciones de LEY 19955
esta | ey: . ) Art. dnico N 2
a) Los actos juridicos gge, de conformidad a lo D. O 14.07.2004
preceptuado en el Coddi go de nmercio u otras

di sposi ci ones | egal es, tengan el caréacter de nercantiles
para el Eroveedor y civiles para el consum dor
b) Los actos de conercializaci én de sepulcros o

sepul turas;

~C) Los actos o contratos en que el proveedor se
obligue a suministrar al consumi dor o usuario el uso o
goce de un innuebl e por periodos determ nados, continuos
0 di scontinuos, no superiores a tres neses, sienpre que
| o0 sean anpbl ados y para fines de descanso o turl sno;

~d) Los contratos de educaci 6n de |a ensefianza
basi ca, nedia, técnico profesional Y uni versitaria, solo
respecto del Parrafo 4° del Titulo Il; de | os Parrafos
1° g 2° del Titulo Ill; de los articulos 18, 24, 26, 27
y 39 C, y respecto de la facultad del o de | os usuarios
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para recurrir ante los tribunales correspondientes,
conforne a | os procedi m entos que esta !eK est abl ece,
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 |a
educaci 6n o por |as condiciones acadénicas fijadas en

| os reglanmentos internos vigentes a | a época del ingreso
a la carrera o progranma respectivo, |os cual es no podréan
ser alterados sustancialnmente, en forma arbitraria, sin
PGFJULCIQ de | as obligaciones de dar fiel cunplimento a
os térm nos, condiciones y nodalidades ofrecidas por

| as entidades de educaci 6n;

e) Los contratos de venta de viviendas realizadas
or enpresas constructoras, inmobiliarias y por |os
ervicl os de Vivienda y Urbani zaci 6n, en | o que no diga

relaci 6n con | as normas sobre calidad contenidas en |la
ley N° 19.472, y

f) Los actos cel ebrados o ej ecutados con ocasi 6n de
| a contrataci 6n de servicios en el anbito de |la sal ud,
con exclusi én de | as prestaci ones de salud; de |as
materias relativas a |la calidad de éstas y su
financiam ento a través de fondos o seguros de sal ud; de
la acreditaci 6n y certificaci 6n 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 |o prescrito en el LEY 19955
articulo anterior, las normas de esta |ley no seran Art. unico N° 3
aplicables a |las actividades de produccion, fabricacion, D. O 14.07.2004

i mportaci 6n, construcci én, distribuciodn y
conerci al i zaci 6n de bienes o de prestaci on de servicios
regul adas por |eyes especiales, salvo:

a) En las nmaterias que estas ultinmas no prevean;

b) En lo relativo al procedimento en |as causas en
que esté conpronetido el interés colectivo o difuso de
|'os consumidores o usuarios, y el derecho a solicitar
i ndemmi zaci 6n nmedi ante di cho procedimento, y
c) En lo relativo al derecho del consumi dor o
usuario para recurrir en forma individual, conforne al
procedi mento que esta | ey establece, ante el tribuna
correspondiente, a fin de ser indennizado 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 ndemmi zatori os en dichas |eyes
especi al es.

TI TUL O 11

Di sposi ci ones general es

Parrafo 1°
Los derechos y deberes del consuni dor

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

) a) La libre eleccion del bien o servicio. El LEY 19955
silencio no constituye aceptacion en | os actos de Art. unico N° 4 a)
consuno; D.O 14.07.2004

b) El derecho a una infornmaci 6n veraz y oportuna sobre

| os bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de
contrataci 6n y otras caracteristicas rel evantes de |os
m snmos, y el deber de informarse responsabl enente de ell os;
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c) El no ser discriminado arbitrariamente por parte de
proveedores de bienes y servicios;

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

e) El derecho a la reparaci 6n e i ndemi zaci 6n LEY 19955
adecuada y oportuna de todos | os dafios nateriales y Art. anico N 4 b)
noral es en caso de incunplinmiento de cual quiera de |as D. 0. 14.07.2004

obl i gaci ones contraidas por el proveedor, y el deber de
accionar de acuerdo a los nedios que la |ley |le franquea,

y o

f) La educaci 6n para un consunp responsable, y
el deber de cel ebrar operaci ones de consuno con e
comner ci o establ eci do.

Son derechos del consum dor de productos o servicios

fi nanci eros: Ley 20555
o ) ) Art. 1 N 1
a) Recibir la informacion del costo total del producto D. 0. 05.12.2011

o servicio, |o que conprende conocer |a carga anua
equi val ente a que se refiere el articulo 17 G y ser

i nfornmado por escrito de |las 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
para otras operaciones financieras.

c) La oportuna liberacion de |as garantias
constituidas para asegurar el cunpliniento 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
Institucion financiera.

e) Conocer la liquidacion total del crédito, a su
sol o requerim ento.

. Articulo 3° bis.- El consumidor podra poner térnino LEY 19955
unil ateral mente al contrato en el plazo de 10 dias Art. Gnico 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 sno, en | 0s siguientes casos: )

a) En la conpra de bienes y contrataci 6n de
serviclos 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
m sno dia de |a reunién. )

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 ectronicos, y en aquéllos en que se aceptare una
oferta realizada a través de catal ogos, avisos o
cual quier otra forma de conunicaci 6n a distancia, a
nmenos que el proveedor haya di spuesto expresanmente |o
contrario. Para ello podra utilizar |os m snos nedi os
que enpleb para celebrar el contrato. En este caso, e
pl azo para ejercer el derecho de retracto se contara
desde | a fecha de recepci 6n del bien o desde |a
cel ebraci 6n del contrato en el caso de servicios, o
sienpre que el proveedor haya cunplido con | a obligacion
de renitir la confirmaci on escrita sefial ada en e
articulo 12 A. De no ser asi, el plazo se extendera a 90
dias. No podra ejercerse el derecho de retracto cuando
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el bien, materia del contrato, se haya deteriorado por
hecho i nputabl e al consumi dor. ] ]

_En aquell 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 E el proveedor, e
retracto resol veréa dicho crédito. En caso de haber
costos invol ucrados, éstos seran de cargo del
fonsunidor, cuando el crédito haya sido otorgado por un

ercero

Si el consumidor ejerciera el derecho consagrado en
este articulo, el proveedor estara obligado a devol verle
| as sunas abonadas, sin retenci 6n de gastos, a la mayor
brevedad posible y, en cual quier caso, antes de cuarenta
¥ cinco dias siguientes a |la conunicacion del retracto.
ratandose de servicios, la devolucion s6lo conprendera
aquel | as sumas abonadas que no correspondan a servici0os
ya prestados al consunmidor a |la fecha del retracto.
~ Deberéan restituirse en buen estado | os el ementos

originales del enbalaje, cono |as etiquetas,
certificados de garantia, manual es de uso, cajas

el ement os de protecci 6n o su val or respectivo,

previ ament e i nf or mado.

Institutos profesionales y universidades, se faculta a
alumo o a qui én efectue el pagp en su representaci6n
para que, dentro del plazo de diez dias contados desde
aquél en que se conplete la prinera publicacion de |os
resul tados de | as postul aci ones a | as universi dades
erteneci entes al Consejo de Rectores de |as

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

Para hacer efectivo el retracto a que se refiere
este articulo, se requerira ser alumo de prinmer afio de
una carrera o programa de pregrado y acreditar, ante la
institucion respecto de la cual se ejerce esta facultad,
encontrarse natricul ado en otra entidad de educaci 6n
superior. ) ) o ) ]

En ningun caso |a instituci 6n educaci onal podra
retener con posterioridad a este retracto | os dineros
pagados ni | os docunentos de paPo 0 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
ot orgado mandato general para hacer futuros cobros, éste
gquedar a revocado por el solo mnisterio de la | ey desde
l'a fecha de la renuncia efectiva del alummo al servicio
educacional . El prestador del servicio se abstendra de
negoci ar _o endosar | os documentos recibidos, antes del
pl azo sefal ado en el inciso prinero.

No obstante | o dispuesto en el inciso anterior, la
i nstituci on de educaci 6n superior estara facul tada para
retener, Por concepto de costos de adm ni straci on, un
monto 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 |a
presente ley son irrenunci abl es antici padamente por |os
consumi dores

Parrafo 2°
De | as organi zaci ones para | a defensa de | os derechos de | os

consumi dores i o
Articulo 5°.- Se entendera por Asociaci 6n de LEY 19955
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Gnico N° 6

Consuni dores | a organi zaci 6n constituida por personas Ar
D 14.07. 2004

natural es o juridicas, independientes de todo interés
econéni 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.

or

. Articulo 6°,- Las asociaci ones de consumi dores se LEY 19955
regiran por lo dispuesto en esta ley, y en lo no Art. dnico N 7
previsto en ella por el decreto ley N 2.757, de 1979, D. O 14.07.2004
del Mnisterio del Trabajo.

. Articulo 7°.- Ademas de | as causal es de disol uci 6n LEY 19955
i ndi cadas en el articulo 18 del decreto ley N 2.757, de Art. dnico N° 8
1979, | as organizaci ones de consuni dores pueden_ ser D. O 14.07.2004
di sueltas por sentencia judicial o por disposicion de
I a Ieé, a pesar de la voluntad de sus mni enpros
n caso de que el juez, dentro del plazo de tres

afios, declare temerarias dos o mas denandas col ectivas
i nt er puestas_por una misma Asoci aci 6n de Consuni dores,

podré, a peticion de parte, en casos graves y =
calificados, decretar la disolucion de |a asociaci6n

por sentencia fundada. o )

] 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 consumi dores, durante el periodo de dos
afos.

Articulo 8°.- Las organizaciones a que se refiere e
Presente parrafo sélo podran ejercer |as siguientes
unci ones:

a) Difundir el conocimiento de | as disposiciones de
esta ley y sus regul aci ones conpl enent ari as;

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

a
a

c) Estudiar y proponer nedidas encanmi nadas a | a

protecci on de |os derechos de |os consumnidores y efectuar
0 apoyar investigaciones en el &rea del consuno; LEY 19955

) Representar a sus menbros y ejercer |as Art. unico N° 9 a)
acciones a que se refiere esta ley en defensa de. D. 0. 14.07.2004
aquel | os consum dores que |l e otorguen el respectivo
mandat o, ] o

. e) Representar tanto el interés individual, cono LEY 19955
el interés colectivo y difuso de |os consuni dores ante Art. dnico N 9
| as_autoridades jurisdiccionales o adm nistrativas, by c)
ned|a3te el ejercicio de las acciones y recursos que D. 0. 14.07.2004

rocedan;

P ~ f) Participar en |os procesos de fijacion de
tarifas de |os servicios basicos doniciliarios, conforme
a las leyes y reglanentos que los regul en

~ Articulo 9°.- Las organizaciones de que trata este
parrafo en ningun caso podran:

a) Desarrollar actividades lucrativas, con o

excepci on de aquell as necesarias para el financianiento LEY 19955

0 recuperaci on de costos en el desarrollo y cunplimiento Art. dnico N 10
de actividades que | es son propias; a)

- |
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~b) Incluir conp asoci ados a personas juridicas que se
dedi quen a activi dades enpresari al es;

c) Percibir ayudas o subvenci ones de enpresas o
agrupaci ones_de enpresas que suministren bienes o servicios
a | os consuni dores

d) Realizar publicidad o difundir comunicaci ones no
neranente i nformati vas sobre bienes o servicios, ni

e) Dedicarse a actividades distintas de | as sefial adas
en el articulo anterior. )

La infraccion grave y reiterada de | as nornas
contenidas en el presente articulo sera sanci onada con
I a cancel aci 6n de | a personalidad juridica de |la
organi zaci 6n, por sentencia judicial, a peticion de
cual qui er persona, sin perjuicio de |as )
responsabi | i dades penales o civiles en que incurran
qui enes | as conet an.

) Articulo 10.- No podran ser integrantes del consejo
directivo de una organi zaci 6n de consum dores

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
tienmpo que dure |a condena;

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

Articulo 11.- Tanpoco podran ser integrantes de
consej o directivo de una organi zaci 6n de consum dor es
qui enes ej erzan cargos de eleccion popular ni |os
conseLeros_reglpnaIes. ) o )

os directivos de una organi zaci 6n de consumni dores que
sean a |l a vez duefos, accionistas propietarios de nmas de
un 10% del interés social, directivos o ejecutivos de
enpresas o soci edades que tengan por objeto | a produccion
di stribuci6n o conercializaci on de bi enes o prestaci 6n de
servici os a consumi dores, deberan abstenerse de intervenir
en | a adopci 6n de acuerdos relativos a naterias en que
tengan interés conproneti do en su condici 6n de
propietarios o ejecutivos de dichas enpresas. La
contravenci 6n a esta prohibicio6n seréd sancionada con |a
pérdi da del cargo directivo en |a organi zaci 6n de
consumi dores, sin perjuicio de |as eventuales
responsabi | i dades penal es o civiles que se configuren

Los directores responderéan personal y solidarianente
por las nultas y sanci ones que se apliquen a |a asociacion
por actuaci ones calificadas por el juez conp tenerarias,
cuando éstas hayan sido ejecutadas sin previo acuerdo de |la
asanbl ea

“Articulo 11 bis.- Créase un Fondo Concursabl e,
destinado al financiamento de iniciativas que |as
Asoci aci ones de Consumi dores constituidas segin | o
di spuesto en | a presente | ey desarrollen en el
cunplim ento de sus objetivos, con exclusio6n de |as
actividades a que se refieren las letras d) y e) del
articulo 8°.

Di cho Fondo estar& conpuesto por | os aportes que

Legislacion chilena

D. O 14.07. 2004

LEY 19955
Art. Gnico N° 10

b)
D: O 14.07.2004

Ley 20720
Art. 381 N 1
D. O 09.01.2014

Ley 20555
Art. 1 N 2
D. 0. 05.12.2011

LEY 19955
Art. Gnico N 11
D.O 14.07.2004
LEY 19955
Art. Gnico N° 12
D.O 14.07.2004
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cada afio se contenplen en el presupuesto del Servicio
Naci onal del Consumidor y por |as donaci ones que
realicen para dicho efecto organizaciones sin fines de
lucro nacional es o internacional es. ) o

Un reglanento establecera |a constituci on y
conposi ci 6n del Consejo de Administraci on del Fondo,
preservando | a autonom a de | as Asoci aci ones de
Consum dores y de |la gestion del Fondo

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 confornme a | as cual es se hubiere ofrecido o
conveni do con el consumidor la entrega del bien o la
prestaci 6n del servicio.

_ Articulo 12 A - En los contratos cel ebrados por LEY 19955
medi os el ectronicos, y en aquéllos en que se aceptare Art. unico N 13
una oferta realizada a traves de cat &l ogos, avisos o D.O. 14.07.2004

cual quiera otra forma de conunicaci 6n a distancia, el
consentimento no se entendera formado si el consuni dor
no ha tenido previanente un acceso claro, conprensible e
i nequi voco de | as condiciones generales del msno y |la
posi bilidad de al macenarlos o I nprimrlos.

La sola visita del sitio de Internet en el cual se
ofrece el acceso a determ nados servicios, no inpone a
consum dor obligaci 6n al guna, a nmenos que haya aceptado
en forma inequivoca | as condi ciones ofrecidas por e
proveedor . )

Una vez perfeccionado el contrato, el proveedor
estard obligado a enviar confirmaci 6n escrita del m sno.
Esta podré ser enviada por via electronica o por )
cual qui er nmedi o de conuni caci 6n que garantice el debido

oportuno conoci m ento del consum dor, el que se le
indi caréa previanente. Dicha confirmaci 6n deberé contener
una copia integra, clara y legible del contrato.

. Articulo 13.- Los proveedores no podran negar
injustificadanente |a venta de bienes o |la prestaci 6n de
servi ci os conPrendldos en sus respectivos giros en |as
condi ci ones ofreci das.

Articulo 14.- Cuando con conocim 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 consumi dor, antes LEY 19955
de que este decida | a operaci én de conpra. Sera Art. Udnico N 14
bastante constancia el usar en |os propios articulos, D. O 14.07.2004

en sus envoltorios, en avisos o carteles visibles

en sus | ocal es de atencion al publico |as expresiones
"segunda sel ecci 6n", "hecho con material es usados" u
otras equi val entes. ] o ]

El cumplimento de | o dispuesto en el inciso anterior
eximira al proveedor de |as obligaciones derivadas de
derecho de opci 6n que se establece en los articulos 19 y
sin perjuicio de aquellas que hubiera contraido e
proveedor

en virtud de la garantia otorgada al producto.

Articulo 15.- Los sistemas de seguridad y vigilancia
que, en conformdad a | as |eyes que | o0s regul an, nantengan
I'os establ eci mi entos conerci al es estéan especi al nente

- |
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obligados a respetar la dignidad y derechos de | as personas.

En caso que se sorprenda a un consunidor en |la
conmisi6n flagrante de un delito |os gerentes, funcionarios
o enpl eados del establecimiento se IImtaran, bajo su
responsabi |l i dad, a poner sin denora al presunto infractor a
di sposi ci 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 conformdad al articulo 24.

Parrafo 4°

Normas de equi dad en | as estipulaciones y en el cunplimento
de | os contratos de adhesi 6n

Articulo 16.- No produciran efecto al guno en |os
contratos de adhesi 6n | as cl dusul as o esti pul aci ones que:

] a) O orguen a una de |as Partes_la_facultad de dej ar
sin efecto o nodificar a su solo arbitrio el contrato o de
suspender unil ateral mente su ej ecuci 6n, sal vo cuando

ella se conceda al conprador en |as nodalidades de venta
por correo, a domicilio, por nuestrario, usando nedi os
audi ovi sual es, u otras anal ogas, sin perjuicio de |as
excepci ones que las | eyes contenplen;

b) Establ ezcan increnentos de preci o por servicio0s,
accesorios, financiamento o recargos, salvo que dichos
i ncrement os correspondan a prestaciones adi ci onal es que
sean suscepti bl es de ser aceptadas o rechazadas en cada
caso y esten consignadas por separado en forma
especifica;

~ ¢) Pongan de cargo del consumidor |os efectos de
deficiencias, onmisiones o errores admi nistrativos, cuando
ell os no | e sean inputabl es;

d) Inviertan |a carga de |a prueba en perjuicio de
consum dor;

e) Contengan |imtaciones absol utas de )
responsabilidad frente al consumi dor que puedan privar
a éste de su derecho a resarcinmento frente a
deficiencias que afecten la utilidad o finalidad
esenci al del producto o servicio; LEY 19955

En contra de | as exigencias de |a buena fe,
at endi endo para estos efectos a parametros objetivos,
causen en perjuicio del consumi dor, un desequilibrio
i mportante en | os derechos y obligaciones que para | as
artes se deriven del contrato. Para ello se atenderéa a
a finalidad del contrato y a |as disposiciones
especiales o generales que |lo rigen. Se presunmira que
di chas cl ausul'as se encuentran ajustadas a exi genci as de
| a buena fe, si los contratos a que pertenecen han sido
revi sados y autorizados por un 6rgano administrativo en
ej ecuci on de sus facul tades | egal es.

Si en estos contratos se designa arbitro, el
consumi dor podr& recusarlo sin necesidad de expresar
causa y solicitar que se nonbre otro por el juez |etrado
conpetente. Si se hubi ese designado nas de un arbitro
para actuar uno en subsidio de otro, podra ejercer este
derecho respecto de todos o parcial nente respecto de
al gunos. Todo ello de conformidad a | as reglas de
Codi go Orgénico de Tribunales. )
En todo contrato de adhesi 6n en que se designe un LEY 19955
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arbitro, serd obligatorio incluir una clausula que Art. dnico N 15
informe al consumidor de su derecho a recusarl o, d
conforne a |l o establecido en el inciso anterior. Lo que D. 0. 14.07.2004

se entiende sin perjuicio del derecho que tiene e
consum dor de recurrir sienpre ante el tribuna
conpet ent e.

~ Articulo 16 A Declarada la nulidad de una o LEY 19955
varias clausulas o estipul aci ones de un contrato de Art. Unico N 16
adhesi on, gor,apllca0|pn de al guna de |as nornas del D. O 14.07.2004
articulo 16, éste subsistira con |las restantes

cl dusul as, a nenos que por |a natural eza nisma del
contrato, o atendida la intencion original de |os
contratantes, ello no fuere posible. En este dltino
caso, el juez deberéa declarar nulo, en su integridad,
el acto o contrato sobre el que recae | a declaraci 6n

Articulo 16 B. El procedimento a que se sujetara LEY 19955
la tramitaci 6n de |as acciones tendientes a obtener |a Art. Unico N 16
decl araci 6n de nulidad de cl ausul as contenidas en_ D. O 14.07.2004
contratos de adhesi 6n, sera el contenplado en el Titulo
IV de | a presente |ey.
Articulo 17.- Los contratos de adhesion relativos a
| as actividades regidas por |la presente |ey deberéan
estar escritos de nodo claranente |egible, con un tamafio LEY 19955
de letra no inferior a 2,5 mlimetros y en idiom Art. dnico N 17
castel | ano, salvo aquell as P@Iabras de otro idiona que D. O 14.07.2004
el uso haya incorporado al |éxico. Las cl dusul as que no NOTA

cunpl an con dichos requisitos no produciran efecto
al guno_respecto del consunidor. o

Sin perjuicio de |l o dispuesto en el inciso
anterior, en |os contratos inpresos en formnularios
Prevaleceran | as cl ausul as que se agreguen por sobre,

as del formulario cuando sean inconpatibles entre si

No obstante |l o previsto en el inciso prinmero,
tendran validez | os contratos redactados en idiona
distinto del castellano cuando el consunidor |o acepte
expresanente, nediante su firma en un docunento escrito
en idioma castellano anexo al contrato, quede en su
poder un ejenplar del contrato en castellano, al que se
estara, en caso de dudas, para todos |os efectos
| egal es. ] )

Tan pronto el consumdor firme el contrato, el
proveedor debera entregarle un ejenplar integro
suscrito por todas |as partes. SI no fuese posible
hacerlo en el acto por carecer de alguna firma,
entregara de innediato una copia al consum dor con
la 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.

A
Bl N0 29 del articulo unico de la LEY 19955,
publ i cada el 14.07.2004, introduce un articulo
4° transitorio a |la LEY 19496, el cual dispone
que | a nodificacion 8ue introduce a |la presente
norme, rige después de un afio, contado desde su
publ i caci on. ] o
Articulo 17 A - Los proveedores de bienes y servicios
cuKas_gond|C|ones_esten expresadas en contratos de
adhesi 6n deberén informar en térm nos sinples el cobro de

- |
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bi enes y servicios ya prestados, entendi endo por ello que la

presentaci 6n de esta informaci 6n debe permtir a

consuni dor verificar si el cobro efectuado se ajusta a las

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

com siones descritos en el contrato. Ademas, toda

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

costo total de la misna. Ley 20555

Art. 1 N 3

) D. 0 05.12.2011
Articulo 17 B.- Los contratos de adhesi 6n de

servicios crediticios, de seguros g, en general, de

cual qui er producto financiero, elaborados por bancos e

instituciones financieras o por sociedades de apoyo a su

giro, establecimentos conerciales, conpaflias de Seguros,

caj as de conpensaci 6n, cooperativas de ahorro y credito, vy

toda persona natural o juridica proveedora de dichos

servicios o productos, deberan especificar conpo 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 pornenori zado de todos | os cargos, D. O 05.12.2011

coni siones, costos y tarifas que expliquen el valor efectivo
de | os servicios prestados, incluso aquellos cargos,

coni siones, costos y tarifas asoci ados 8ue 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 pronopci ones 0 incentivos por uso
de los servicios y productos financieros.

b) Las causal es que daréan lugar al térm no anticipado
del contrato por parte del prestador, el plazo razonable en
que se hara etfectivo dicho térmno y el nmedio por el cua
se comuni cara al consum dor.

c) La duracion del contrato o su caracter de
i ndefi nido 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
product os o servicios conexos, deberd insertarse un anexo
en que se identifiquen cada uno de |os productos o
servici os, estipulandose claranente cuéles son
obligatorios por ley y cuales voluntarios, debiendo ser
aprobados expresa y separadanente cada uno de dichos

roduct os Y servi ci os conexos por el consum dor nediante su
irma en el misno

e) Si la institucio6n cuenta con un servicio de
atencion al cliente que atienda |las consultas y recl anps de
| os consumi dores y sefial ar en un anexo | os requisitos y
procedi m entos para acceder a dichos servicios.

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

La exi stencia de nmandat os ot orgados en virtud de
contrato o a consecuencia de éste, sus finalidades y |os
mecani snos nmedi ante | os cual es se rendira cuenta de su
gesti on al consum dor. Se prohiben | os mandat os en bl anco
y 1 os que no adnmitan su revocaci 6n por el consum dor

Los contratos que consi deren cargos, coniSiones, costos
o tarifas por uso, mantenci 6n u otros fines deberan )
especi ficar claramente sus nontos, Berlod|0|dad y mecani snmos
de reajuste. Estos ultinps deberan basarse sienpre en

- |
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condi ci ones objetivas que no dependan del solo criterio de
proveedor y Ege sean directanmente verificables por el
consumni dor. cual quier forna, |os valores aplicables
deber &an ser comuni cados al consumidor 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
I nicio una hoja con un resunen estandarizado de sus
principales clausulas y | os proveedores deberan incluir
esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su
conpar aci 6n por |os consum dores. Los reglanentos que se
di cten de conformi dad con esta | ey deberan establ ecer el
formato, el contenido y |las demas caracteristicas que esta
hoj a resunen debera contener, |os que podran diferir entre
| as distintas categorias de productos y servicios
fi nanci eros. Ley 20555
Art. 1 N 3

D. 0 05.12.2011

) Articulo 17 D.- Los proveedores de servicios
financi eros pactados por contratos de adhesi 6n deberan
conuni car peri 6di camente, y dentro del plazo néxi mo de
tres dias hébiles cuando |0 solicite el consumidor, la

i nformaci 6n referente al servicio prestado que le permta
conocer: el precio total ya cobrado por |os servicios
contratados, el costo total que inplica poner térmno a
contrato antes de |la fecha de expiraci 6n original nente
pactada, el valor total del servicio, |la carga anua
equi val ente, si corresponde, y demas informacion rel evante
gue determ ne el reglanento sobre |l as condiciones de
servicio contratado. El contenido y |la presentaci 6n de
di cha informaci 6n se deterninaran en | os regl anentos que

se dicten de acuerdo al articulo 62. k?¥ 2855?
Los proveedores no podran efectuar canmbios en |os D.O 05.12.2011

preci os, tasas,_ cargos, com siones, costos y tarifas de un
producto o servicio financiero, con ocasion de la
renovaci 6n, restituci én o reposicion del soporte fisico
necesario para_el uso del producto o servicio cuyo contrato
se encuentre vigente. En ningdn caso dichas renovaci 6n
restituci on o reposici én podran condi ci onarse a |a

cel ebraci 6n de un nuevo contrato.

~ Los consumi dores tendréan derecho a poner térmnino
anticipado a uno o mas servicios financieros por su sola
voluntad y sienpre que extingan total mente |as obligaciones
con el proveedor asociadas al o |os servicios especificos
que el consum dor decide termnar, incluido el costo por
termno o pago anticipado determ nado en el contrato de
adhesi on.

Los proveedores de cr

o éditos no podran retrasar el
térnmino de contratos de crédit
Icit
a

o]
( S 0, Su pago anticipado o
cual qui er otra gestion sol ada por el consum dor que
tenga por objeto poner fin a relacion contractual entre
éste y la entidad que provee dichos créditos. Se
considerard retraso cual quier denora superior a diez dias
habi | es una vez extinguidas total nente | as obligaciones con
el proveedor asociadas al o | os servicios especificos que
el consumi dor decide termnar, incluido el costo por

térm no o pago_ antici pado determ nado en el contrato de
adhesi 6n. Asinmisno, |os proveedores estaran obligados a
entregar, dentro del plazo de diez dias habiles, a |os
consum dores que asi lo soliciten, los certificados y

ant ecedent es que sean necesari os para renegociar |os
créditos que tuvieran contratados con dicha entidad.

En el caso de los creditos hipotecarios, en cual quiera
de sus nodal i dades, no podra incluirse en el contrato de
mut uo otra hipoteca que no sea |la que cauciona el crédito

- |
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gue se contrata, salvo solicitud escrita del deudor

ef ectuada por cual quier medio fisico o tecnol 6gico.

Exti ngui das total nente | as obligaci ones cauci onadas con

hi pot ecas, el proveedor del crédito procedera a otorgar |la
escritura de cancel acion de la o |las hipotecas, dentro de
pl azo de qui nce dias habiles.

Los proveedores de créditos que ofrezcan | a nodal i dad
de pago autonético de cuenta o de transferencia )
el ectrénica no podran restringir esta oferta a que dicho
nmedi o el ectronico o automatico sea de su msma
i nstituci 6n, debiendo permtir que el conveni o de pago
automético o transferencia pueda ser realizado tanmni én por
una institucion distinta.

Articulo 17 E. - El consumi dor afectado podra
solicitar la nulidad de una o varias clausulas o ]
estipul aci ones que infrinjan el articulo 17 B. Esta nulidad
podra decl ararse por el juez en caso de que el contrato
pueda subsistir con las restantes cl ausulas o, en su
def ecto, el juez podré ordenar |a adecuaci on de |as
cl dusul as correspondi entes, sin perjuicio de la
i ndemmi zaci 6n que pudi ere determ nar a favor de

consuni dor. k?¥ 225%?
Esta nulidad s6l o podra invocarse por el consum dor D. 0. 05.12.2011

af ect ado, de nmanera que el proveedor no podra invocarla
ara eximrse o retardar el cunplinmento parcial o total de
as obligaciones que |le inponen | os respectivos contratos a
favor del consunmi 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

ell os_que no hayan sido solicitados, al domcilio o |lugar de

trabaj o del consumi dor. Ley 20555

Art. 1 N 3
) D. 0. 05.12.2011

Articulo 17 G - Los proveedores deberan informar |a

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 Bor,cuanU|er nmedi o masi vo o

i ndi vidual . En todo caso, deberéan otorgar a |la publicidad

de la carga anual un tratamiento similar a la de la cuota o

tasa de interes de referencia, en cuanto a tipografia de

| a grafica, extension, ubicacion, duracion, dicciodn

repeticiones y nivel de audicién. k?¥ 2055?
Con todo, |las cotizaciones no podran tener una D.O. 05.12.2011

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

Asim sno, deberan informar en toda cotizaci 6n de
crédito todos los precios, tasas, cargos, com siones,
costos, tarifas, condiciones y vigen0|a de | os productos
of reci dos conjuntanente. Tanbi én deberan informar |as
conpar aci ones’ con esos misnps val ores y condi ciones en e
caso de que se contraten separadanente. Esta informaci 6n
deberd tener un tratamento sinmlar a la de la cuota o tasa
de interés de referencia, en cuanto a tipografia de |la
gréafica, extensi6n y ubicaci on.

Articulo 17 H. - Los proveedores de productos o
servicios financieros 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: k?¥ 225%?
a) I npone o condiciona al consum dor |a contratacién D. 0. 05.12.2011

- |
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de otros productos o servicios adicionales, especiales o
conexos, VY

b) No lo tiene disponible para ser contratado en forna
separada cuando se puede contratar de esa nanera con otros
proveedores, o teniéndolos disponibles de esta forma, esto
signifique adquirirlo en condiciones arbitrarianente
di scrimnatori as.

_Los proveedores no podréan efectuar aumentos en |os
preci os, tasas de interés, cargos, com siones, costos o
tarifas de un producto o servicio financiero que dependa de
| a mantenci 6n de otro, ante el cierre o resolucion de este
ultino por parte del consumi dor, cuando ello no obedece a
causas | nputabl es al consuni dor.

Trat andose de aquell os contratos con el sello al que
se refiere el articulo 55 de esta ley, si el servicio de
atenci 6n al cliente, el mediador o el &rbitro financiero
acoge un reclano interpuesto por el consum dor por
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 |a conpra de bienes o
servici os de consuno se realice exclusivamente con un nedio
de pago adnini strado u operado por el misnmo 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 beneficios adici onal es asoci ados
excl usi vamente a un nedi o de _pago adm ni strado u operado por
cual qui era de | os sujetos sefal ados

Articulo 17 |,- Cuando el consumi dor haya otorgado un
mandat o, una autorizaci 6n o cual quier otro acto juridico
para que se pague automati canmente el todo o parte del saldo
de su cuenta, su crédito o su tarjeta de crédito, podra
dejar sin efecto dicho mandato, autorizaci 6n o acto
juridico en cual quier tienpo, sin mas fornmalidades que
aquel | as que haya debi do cunplir para otorgar el acto
juridico que esta revocando. k?¥
En todo caso, |a revocacion solo surtira efecto a D. O
contar del periodo subsiguiente de pago o0 abono que
corresponda en | a obligaci 6n concerni da.

20555
1 N 3
05.12. 2011

La inejecuci 6n de |a revocaci 6n informda a
proveedor del producto o servicio dara lugar a la
I ndemmi zaci 6n de todos | os perjuicios y hara presunmr |a
infraccion a este articulo.

En ningldn caso sera exinente de |a responsabilidad
del proveedor la circunstancia de que |a revocaci 6n deba
ser ej ecutada por un tercero

Articulo 17 J.- Los proveedores de productos o
servicios financieros deberéan el aborar y di sponer, para
cada persona natural que se obliga conp avalista o conp
fiador o codeudor solidario de un consum dor, un docunento o
ficha explicativa sobre el rol de avalista, fiador o
codeudor solidario, segun sea el caso, que debera ser
firmado por ella. Este folleto debera explicar en forma
si npl e: Ley 20555
o ] Art. 1 N 3
] a) Los deberes y responsabilidades en que esta 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 utilizaréan para
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requerirle el pago, en su caso

c) Los fundanentos y |as consecuenci as de |as
aut ori zaci ones o mandat os que otorgue a |la entidad
financiera.

Articulo 17 K - El incunplinento Por parte de_un
Proveedor de | o dispuesto en los articulos 17 Ba 17 J y de
os regl amentos di ctados para | a ejecuci on de estas normas,
que afecte a uno o mas consumi dores, sera sanci onado cono
una sola infraccion, con nulta de hasta setecientas
ci ncuenta uni dades tributarias nensual es. k?¥ 225%?

. 3
) o D. 0 05.12.2011
Articulo 17 L.- Los proveedores de servicios o
productos financieros que entreguen |a informaci 6n que se
exi ge en esta ley de nanera que induzca a error a
consumi dor o medi ante publicidad engafiosa, sin |la cual no
se hubiere contratado el servicio o producto, seran
sanci onados_con las nultas previstas en el articulo 24 en
sus respectivos casos, sin perjuicio de |las indemizaciones
que pueda determ nar el juez conmpetente de acuerdo a la
presente |ey. Ley 20555
Art. 1 N
D. 0 05.12.2011
Parrafo 5°

Responsabi | i dad por incunplimento

Articulo 18.- Constituye infraccién a |las normas de
presente Ieglel cobro de un precio superior al exhibido,
o]

| a
i nformado o publicitado

f

Articulo 19.- El consumi dor tendré 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 consumi dor podra optar entre |a reparaci6n
PratU|ta del bien o, previa restitucion, su reposicion o

a devol uci 6n de | a cantidad pagada

~a) Cuando | os productos sujetos a normas de seguridad o
calidad de cunplimiento obligatorio no cunplan Ias
especi fi caci ones correspondi ent es;

b) Cuando los materiales, partes, piezas, elenmentos,
sustanci as o ingredi entes que const|tp¥an o integren |los
product os no correspondan a | as especificaciones que
ostenten o a | as nmenci ones del rotul ado;

c) Cuando cual qui er producto, por deficiencias de
fabricaci 6n, el aboraci 6n, materiales, partes, piezas,
el ement os, sustancias, ingredientes, estructura, calidad o
condi ci ones sanitarias, en su caso, ho sea enteramente apto
para el uso o consunmp al que esté& destinado o al que e
proveedor hubi ese sefial ado en su publi ci dad;

d) Cuando el proveedor y consunm dor hubi eren conveni do
gue | os productos objeto del contrato deban reunir
et er mi nadas especificaciones y esto no ocurra;

e) Cuando después de |a 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
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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 |os
pl azos a que se refiere el articulo siguiente;

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

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 |l os efectos del presente articulo se considerara
que es un sol o bien aquel que se ha vendido conp un todo
aunque esté confornmado por distintas unidades, partes,
pi ezas o nbdul os, no obstante que éstas puedan 0 no

restar una utilidad en forma independi ente unas de otras.
in perjuicio de ello, tratandose de su reposicién, ésta
se podra efectuar respecto de una unidad, parte, pieza o
nodul o, sienpre que sea por otra igual a la que se
restituye.

Articulo 21.- El ejercicio de | os derechos que
contenPIan los articulos 19 y 20 debera hacerse efectivo
ante el vendedor dentro de |os tres nmeses siguientes a
| a fecha en que se haya recibido el producto, sienpre
que éste no se hubiere deteriorado Bpr hecho i nputabl e
al consumidor. Si el producto se hubiere vendi do con
determ nada garantia, prevalecera el plazo por el cua
ésta se extendi 6, si fuere mayor.

El consumidor que, en el ejercicio de | os derechos LEY 19955

que contenpla el articulo 20, opte por |a reparacion, Art. dnico 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 podré derivar el reclano.
Ser éan_sol i dariamente resPonsabIes por | os

ﬁerJU|C|os ocasi onados al consuni dor, el proveedor 8ue
aya conercializado el bien o producto y el inportador
gue | o haya vendi do o sumi ni strado, o

n caso de que el consumidor solicite |la reparacion
s6l o al vendedor, éste gozara del derecho de
resarcimento senalado en el articulo 22.

Las acciones a que se refiere el _inciso prinmero

podran hacerse valer, asimsno, 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 |iquidaciéon, térnino de giro u Ley 20720
otra circunstancia semej ante. Tratandose de |a J Art. 381 N°
devol uci 6n de | a cantidad pagada, |a acci6n no podréa D. 0. 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 msno | ocal donde
se efectudé la venta o en las oficinas o |ocal es en que
habi t ual mrente ati ende a sus clientes, no pudiendo
condi cionar el ejercicio de |los referidos derechos a
ef ectuarse en otros |lugares o en condiciones nenos.
conodas para el consum dor que |las que se le ofreci6
p?{a efectuar |la venta, salvo que éste consienta en
ello.

En el caso de productos perecibles o que por su
natural eza estén destinados a ser usados 0 consuni dos
en plazos breves, el térnmno a que se refiere el inciso
primero serd el inpreso en el producto o su envoltorio
0, en su defecto, el térmno méxi o de siete dias.

El plazo 8ue la pdliza de garantia otorgada por
el proveedor contenple y aquel a que se refiere e
inciso primero de este articul o, se suspenderan durante
el tienpo en que el bien esté siendo reparado en
$jer9|0|o de l'a garantia. i

rat andose de bi enes amparados por una garantia
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ot orgada por el proveedor, el consunidor, antes de
ejercer a 8uno de | os derechos que le confiere e
articulo 20, debera hacerla efectiva ante quien
corresponda y agotar |as posibilidades que ofrece,
conforne a los térm nos de |a poliza. o

La poliza de garantia a que se refiere el inciso
anterior producira plena prueba si ha sido fechada ¥
timbrada al nonento de |la entrega del bien, lIgual efecto
tendra la referida poliza aunque no haya sido fechada ni

tinmbrada al nmonento de |la entrega del bien, sienpre que se

exhi ba con la correspondiente factura o boleta de venta. LEY 19955

Trat andose de | a devol uci 6n de | a cantidad pagada, Art. dnico N 18
el plazo Para ejercer |la accion se contari desde |a

fecha de |a correspondiente factura o boleta y no se D. 0. 14.07.2004

suspendera en caso aIPuno. Si tal devolucion se acordare
una vez expirado el azo a que se refiere el articulo
70 del decreto Ley 825, de 1974, el consumidor sdlo
tendra derecho a recuperar el precio neto del bien

excl uidos | os inpuestos correspondi entes.

Para ej ercer estas acciones, el consum dor debera LEY 19955
acreditar el acto o contrato con |a documentaci 6n Art. Unico 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 podra ser acreditado nediante todos |os
nmedi os de prueba que sean conducentes.

Articulo 22.- Los productos que | os proveedores,
si endo éstos distribuidores o conerciantes, hubieren debido
reponer a |l os consuni dores y aquellos por |os que
devol vieron | a canti dad recibida en pago, deberén serles
restituidos, contra su entrega, por |a persona de quien |os
adquirieron o por el fabricante o inportador, siendo
asimsno de cargo de estos Ultinos el resarcimento, en su
caso, de |l os costos de restitucion o de devolucion y de
| as I ndemmi 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 infraccion a |as disposiciones
de la presente ley el proveedor que, en |la venta de un bien
o 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 an sanci onados con nulta de cien a trescientas
uni dades tributarias nmensual es, |os organi zadores de
espect acul os publicos, incluidos los artisticos Y ]
deportivos, que pongan en venta una cantidad de [ ocalidades
que supere |a capacidad del respectivo recinto. |gua
sanci 6n se aplicara a |a venta de sobrecupos en | 0s
servicios de transporte de pasajeros, con excepcion de
transporte aéreo.

Articulo 24.- Las infracciones a | o dispuesto en esta

| ey seran sanci onadas con nmulta de hasta 50 uni dades ]

tributarias nensual es, si no tuvieren sefial ada una sanci 6n

diferente. ) ) )
La publicidad fal sa o engafiosa difundi da por nedi os de

comuni caci 6n social, en relaci6n a cual qui era de |os

el ement os indicados en el articulo 28, hara incurrir al

infractor en una nulta de hasta 750 uni dades tributarias

nensual es. En caso de que incida en |as cualidades de

Productos_g servicios que afecten |la salud o |a seguridad de

a poblaci 6n o el nedio anbiente, hara incurrir al

anunciante infractor en una nulta de hasta 1.000 uni dades

tri butarias nensual es. LEY 19955
El juez, en caso de reincidencia, podra elevar |as Art. dnico N 19
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nmul tas antes sefial adas al doble. Se considerara ) a)
reincidente al proveedor que sea sanci onado por infracciones D. 0. 14.07.2004
a esta ley dos veces o mas dentro del misno afio
cal endari o. ) )

Para | a aplicaci 6n de las nultas sefial adas en esta
ley, el tribunal tendra especialnente en cuenta |a cuantia
de | o disputado, |os paranetros objetivos que definan el
deber de profesionalidad del proveedor, el grado de
asinetria de infornmaci 6n existente entre el infractor y la
victima, el beneficio obtenido con notivo de |la
infracci6n, |a gravedad del dafio causado, el riesgo a que
quedd expuesta l'a victima o | a conmunidad y |a situacion
econoénica del infractor. LEY 19955

ﬁrt. unico N 19

D? O 14.07. 2004

) ) Ley 20416
Articulo 25.- E que suspendiere, paralizare o no Art. DUCDECI MO N 4
prestare, sin justificacion, un servicio previanente b)
contratado y por el cual se hubiere pagado derecho de D. O 03.02. 2010
conexi 6n, de Instal aci 6n, de incorporacion o de )
mant enci on seré castigado con nulta de hasta 150 uni dades
tributarias nmensual es, o ]
Cuando el servicio de que trata el inciso anterior
fuere de agua potable, gas, alcantarillado, energia
el éctrica, teléfono o recol ecci 6n de basura o el ementos
t 6xi cos, | os responsabl es seran sanci onados con nulta de
hasta 300 uni dades tributarias nensual es.
_El proveedor no podra efectuar cobro al guno por el
servicio durante el tienpo en 8ue se encuentre interrunpido
y, en todo caso, estara obligado a descontar o reemnbol sar
al consumi dor el precio del servicio en |a proporcion que
cor responda.

Articulo 26.- Las acciones que persigan |la
responsabi | i dad contravenci onal que se sanciona por |a
presente ley prescribiran en el plazo de seis meses,
contado desde que se haya incurrido en | a infraccién
respectiva. o

El plazo contenplado en el inciso precedente se
suspendera cuando, dentro de éste, el consum dor
i nterponga un reclano ante el servicio de atencién a
cliente, el mediador o el Servicio Nacional del Consum dor
segun sea el caso. Dicho plazo seguira corriendo una vez

concluida la tramtaci on del reclano respectivo. Ley 20555
Las_sanci ones inpuestas por dichas contravenci ones Art. 1 N 4
rescribiran en el térm no de un afio, contado desde que D. 0. 05.12.2011

ubi ere quedado a firne |a sentencia condenatori a.

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

TI TUL O I1l

Di sposi ci ones especi al es

Parrafo 1°
I nf ormaci 6n y publici dad

Articulo 28.- Conete infraccion a |as disposiciones
de esta ley el que, a sabiendas o debi endo saberlo y a
traves de cual quier tipo de nmensaje publicitario induce a
error o engafio respecto de:
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a) Los conponentes del producto y el porcentaje en que
concurren

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

c) las caracteristicas relevantes del bien o servicio
destacadas por el anunciante o que deban ser proporcionadas
de acuerdo a las normas de 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
anb|ePte, ala calidad de vida y de ser reciclable o

i

reutilizable.

Articulo 28 A - Asinisno, conete infraccion a la LEY 19955
presente IeY_e! que, a traves de cual quier tipo de Art. dnico N° 20
nmensaj e publicitario, produce confusion en |os D.O. 14.07.2004

consumi dores respecto de |la identidad de enpresas,
activi dades, productos, nonbres, marcas u otros Signos
di stintivos de | os conpetidores.

_Articulo 28 B.- Toda conuni caci 6n _pronoci onal o LEY 19955
publicitaria enviada por correo el ectrénico deberéa Art. Unico N 20
indicar la materia o asunto sobre el que versa, la D. O 14.07. 2004
identidad del remtente y contener una direccion valida
a la que el destinatari o pueda solicitar |a suspension
de |l os envios, que quedaran desde entonces prohi bi dos.

Los proveedores que dirijan conuni caci ones
pronoci onal es o publicitarias a | os consuni dores por
nmedi o de correo postal, fax, [lamados o servicios de
mensaj eria tel ef oni cos, deberan indicar una forma
expedita en que |os destinatarios podran solicitar la
suspensi 6n de las mismas. Solicitada ésta, el envio de
nuevas comnuni caci ones quedar & 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, |a
ocultare o alterare, sera sancionado con nulta de cinco a
ci ncuenta uni dades tributari as nensual es.

Articulo 30.- Los proveedores deberén dar
conocimiento al publico de |os precios de | os bienes gue
expendan o de | os servicios que ofrezcan, con excepcion de
| os que_ por sus caracteristicas deban regul arse
convenci onal ment e. o

~_ H precio deberé& indicarse de un nodo claranente

visible que pernmita al consumidor, de manera efectiva, el
ejercicio de su derecho a el eccion, antes de formalizar o
perfeccionar el acto de consunp. )

I gual mente se enunciaran las tarifas de |os
est abl eci m entos de prestaci 6n de servicios. Cuando se
exhi ban |1 os bienes en vitrinas, anaqueles o estanterias, se
debera indicar alli sus resBectivos pr eci os.

nonto del precio deberéa conprender el valor total

del bien o servicio, incluidos |os |nmpuestos
correspondi entes. La misnm infornmaci on, ademas de | as
caracteristicas y prestaci ones esencial es de | os productos
0 servicios, deberd ser indicada en |los sitios de |nternet
en que | os proveedores exhi ban | os bienes o servicios que
of rezcan y que cunplan con | as condici ones que deternmnine el
regl ament o. Ley 20555

Cuando el consum dor no pueda conocer por si msno el Art. 1 N 5
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preci o de | os productos que desea adquirir, |os ) D.O. 05.12.2011
est abl eci m entos conerci al es deberan mantener una |lista de

Sus precios a d|$B05|C|on del pdblico, de manera

pernmanente y visible.

“Articulo 31.- En las denuncias que se fornulen por
publicidad falsa, el tribunal conpetente, de oficio 0 a
petici 6n de Barte, podra di sponer |a suspension de |as
em siones publicitarias cuando | a gravedad de | os hechos y
| os antecedentes aconpafiados | o aneriten. Podrd, asim sno,
exi gir_ al anunciante que, a su propia costa, realice la
publicidad correctiva que resulte apropi ada para ennendar
errores o fal sedades.

Articulo 32.- La infornmaci 6n basica conercial de
| os servicios y de | os productos de fabricaci 6n naci ona
0 de procedencia extranjera, asi conmo su identificacion
instructivos de uso y garantias, y la difusion que de
el l os se haga, deberan efectuarse en idioma castellano,

en térm nos conprensibles y | egibles en noneda de curso LEY 19955
| egal , conforme al sistema general de pesos y medidas Art. dnico N 21
apl'icables en el pais, sin perjuicio de que el proveedor a
0 anunci ante pueda incluir, adicional nente, esos m snos D. 0. 14.07.2004
datos en otro idioma, unidad nonetaria o de nedida.

Trat andose de contratos ofreci dos por nedios LEY 19955
el ectronicos 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
fornma de conuni caci 6n a distancia, el proveedor deberé D. 0. 14.07.2004

i nformar, de manera inequivoca y facilmente accesible,

| os pasos que deben seguirse para celebrarlos, e

i nformar&, cuando corresponda, si el docunento

el ectronico en que se formalice el contrato seré
archivado y si éste serd accesible al consum dor

I ndi car 4, ademas, su direccion de correo postal o =
electronico y los nedios técnicos que pone a disposicion
del consum dor para identificar y corregir errores en e
envio o en sus datos.

Articulo 33.- La informaci 6n que se consigne en |os
product os, etiquetas, envases, enpagues o en |la publicidad y
di fusion de | os bienes y servicios debera ser susceptible
de conprobaci 6n Y no contendré expresiones que induzcan a
error o engafio al consumi dor. ) i

Expresi ones tales conob "garanti zado” "garantia"
sOl o podran ser consignadas cuando se sefial e en qué
consisten y la forma en que el consum dor pueda hacerl as
ef ecti vas.

] Articul o 34.- Conp nedida prejudicial preparatoria de
ejercicio de su accién en | os casos de publicidad falsa o
engafiosa, podr& el denunciante solicitar del juez )
conpetente se exija, en caso necesario, del respectivo nedio
de conuni caci 6n utilizado en la difusion de | os anuncios o
de la correspondi ente agencia de publicidad, la
identificaci 6n del anunciante o responsable de la em siodn
publicitaria.

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

i nformar al consumi dor sobre |as bases de la misma y e
tienpo o plazo de su duracion.

No se entendera cunplida esta obligaci 6n por el LEY 19955
sol o hecho de haberse depositado | as bases en el oficio Art. dnico N 22
de un notari o. D. O 14.07.2004
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En caso de rehusarse el proveedor al cunplimento
de lo ofrecido en |la pronoci 6n u oferta, el consum dor
podra requerir del juez conpetente que ordene su
cunplimento forzado, pudiendo éste disponer una
prestaci on equi val ente en caso de no ser posible e
cunplimento en especie de | o ofrecido.

) Articulo 36.- Cuando se trate de pronociones en que e
i ncentivo consista en la participaci 6n en concursos o
sorteos, el anunciante deberd informar al publico sobre e
nonto o numero de Pren1os_de aquéllos y el plazo en que se
podran reclamar. El anunciante estara obligado a difundir
adecuadanente | os resultados de | os concursos o sorteos

Parrafo 3°
Del crédito al consunmi dor

Articul o 37.- En toda operaci 6n_de consunp en gque
se conceda creédito directo al consumidor, el proveedor
debera poner a disposicion de éste |a siguiente
i nf or maci on:

a) El precio al contado del bien o servicio de que

se trate, el que deberéa expresarse en tamafio igual o LEY 19955

mayor que | a informaci 6n acerca del nonto de |as cuotas Art. Udnico N 23
a que se refiere la letra d); ) a

La tasa de interés que se aplique sobre | os D.O 14.07.2004
sal dos de precio correspondientes, |a que debera quedar LEY 19955
registrada en la boleta o en el conprobante de cada Art. Unico N 23
transacci on; o ) o b
c) El nonto de los siguientes inportes, distintos a D. 0. 14.07.2004

la tasa de interés: _ _
1. Impuestos correspondientes a |la respectiva
operaci 6n de crédito,
Gastos notari al es. _ o
3. Gastos inherentes a | os bienes recibidos en
garantia.
4. Seguros expresanente aceptados por el
consumi dor. ] ] o
5. Cualquier otro inporte pernitido por |ey;
d) Las alternativas de nonto y numero de pagos a
ef ect uar Y su peri odi ci dad; ]
e? El nonto total a pagar por el consumidor en LEY 19955
cada alternativa de crédito, correspondi endo di cho nonto Art. unico N 23
a la suma de cuotas a pagar, ] cy d)
) f?.La tasa de interés noratorio en caso de D. 0. 14.07.2004
incunplimento y el sistema de calculo de | os gastos que
genere | a cobranza extrajudicial de |os créditos
I mpagos, incluidos |os honorarios que correspondan, vy
| as nodal i dades y procedi m entos de di cha cobranza."
No podréa cobrarse, por concepto de gastos de cobranza
extrajudicial, cualesquiera sean |a naturaleza de |as
gestiones, el numero, frecuencia y costos en que
efecti vanente se haya incurrido, incluidos honorarios de
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 escal a progre5|va: en obligaci ones
de hasta 10 uni dades de fonento, 9% por |a parte que exceda
de 10 y hasta 50 uni dades de fonento, 6% y por |a parte que
exceda de 50 uni dades de fonento, 3% Los porcentajes
i ndi cados se aplicaran transcurridos [os prineros veinte
dias de atraso, y no correspondera su inputaci 6n respecto
de sal dos de capital insoluto del nonto noroso o de cuotas
venci das que ya hubi eren sido objeto de |la aplicacion de
los referidos porcentajes. En ningan caso | os gastos de
cobranza extraj udicial podran devengar un interés superior
al corriente ni se podran capitalizar para | os efectos de
aumentar |a cantidad pernmitida de gastos de cobranza. Ley 20715
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El proveedor del crédito deber4 realizar sienpre a lo Ar
nmenos una gestion util, sin cargo para el deudor, cuyo fin D.
sea el debrdo y oportuno conociniento del deudor sobre |a
nora o retraso en el cunplimento de sus obligaci ones,
dentro de los prinmeros quince dias siguientes a cada
vencim ento inpago. Si el proveedor no realizara
oportunanment e di cha gestion, la cantidad maxi na que podra
cobrar por |os gastos de cobranza extrajudici al ]
ef ectivamente incurridos indicados en el inciso anterior, se
reduciré en 0,2 uni dades de fomento. Ley 20715
Entre | as nodalidades y procedimentos de |a Art. 3 N0 1 b)
cobranza extrajudicial se indicara si el proveedor |a D. 0 13.12.2013
realizara directanente o por nedio de terceros y, en
este Ultino caso, se identificaran |os encargados; |os
horari os en que se efectuarda, y la eventual 1 nfornmacién
sobre ella que podra Rgopor0|onarse a terceros de
conformdad a la ley 19. 628, sobre protecci 6n de |os
dat os de caréacter personal. )
Se informard, asimsno, que tal es nodalidades y
procedi m entos de cobranza extrajudicial pueden ser
canbi ados anual nente en el caso de operaclones de
consunmp cuyo plazo de pago exceda de un afio, en térm nos
de que no resulte nmas gravoso ni oneroso para |os
consunmi dores ni se discrimne entre ellos, y sienmpre que
de tal es canbi os se avise con una anticipaci6n ninina de
dos periodos de pago. o
Las actuaci ones de cobranza extrajudicial no podrén
considerar el envio al consum dor de docunmentos que
aparenten ser escritos {pd|c!ales; comuni caci ones a
terceros ajenos a la obligacién en | as que se dé cuenta
de la norosidad; visitas o |lamados telefénicos a la
norada del deudor durante dias y horas %ge no sean | os
ue declara hébiles el articulo 59 del Coédigo de
rocedimento Cvil, y, en general, conductas que
afecten | a privaci dad del hogar, |a convivencia normnal
de sus mienpros ni |la situacion |aboral del deudor
) 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).

3 N 1 a)
13.12. 2013

Articulo 38.- Los intereses se aplicaran sol anente
sobre 1l os sal dos insolutos del crédito concedido y |os
pagos no podran ser exigidos por adel antado, sal vo acuerdo
en contrario.

Articulo 39.- Coneterén infraccidon a |la presente

l ey, | os proveedores que cobren intereses por sobre e

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

18.010, sin PGFJUICIO de la sancion civil que se contenpla

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

resulte pertinente. Ley 20715
Art. 3 N 2
D. 0 13.12.2013

ticulo 39 A - Asimsnp, constituyen infracciones LEY 19659

ta ley |a exigencia de gastos de cobranza superiores Art. 1° N 3

s establ ecidos en el inciso segundo del articulo 37, D.O 27.12.1999
stintos o superiores a los que resulten de |la

caci 6n del sistema de cal culo que hubiere sido

rmado previamente al consumi dor de acuerdo a la

? e) del misnmo articulo; la aplicacion de
i
r
!
i
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i dades o procedim entos de cobranza extrajudicia
bi dos por el inciso quinto del articulo 3

entes de | os que se dieron a conocer en virtud
nci so tercero del misnmo articulo o, en su caso,
ntos de | os que estén vigentes conb consecuenci a
os canbi os que se hayan introduci do conforne al
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inciso cuarto del referido articulo 37, la
vul neraci 6n de | o dispuesto en el articulo 38.

_ Articulo 39 B.- Si se cobra extrajudicial mente LEY 19659
créditos inpagos del proveedor, el consumidor sienpre Art. 1° N 3
podréa pagar directanente a éste el total de |a deuda D.O 27.12.1999

vencida o de |as cuotas inpagas, incluidos |os gastos de
cobranza que procedi eren, aunque el proveedor haya
conferido diputaci 6n para cobrar y recibir el pago, o
anmbos hayan desi gnado una persona para estos efectos. Lo
anterior no obsta a que |as Partes convengan en que e
proveedor reciba por partes [o que se |e deba. ) i

En esos casos, por |a recepcion del pago term nara
el mandato que hubi ere conferido el proveedor, quien
deber & dar aviso inmediato al nandatario para que se
abstenga de proseguir en el cobro, sin perjuicio del
cunpliniento de |as obligaciones que establece e
articulo 2158 del Codigo G vil.

Lo di spuesto en este articulo, en el articulo 37,
letra e) e Incisos segundo, tercero, cuarto y quinto, y
en el articulo 39 A sera aplicable, asimsm, a las
operaci ones de crédito de dinero en que intervengan |as
entidades fiscalizadas por |a Superintendencia de Bancos
e Instituciones Financieras, sin perjuicio de |as
atribuci ones de este organisno fiscalizador.

~ Articulo 39-C.- No obstante |o sefial ado en el LEY 19761
epigrafe del presente parrafo 3°, se aplicara lo Art. Unico
di spuesto en el inciso quinto del articulo 37 a todas D. 0. 08.11.2001

| as operaciones de consuno regi das por esta |ey, aun
cuando_no involucren el otorgam ento de un crédito a
consumi dor.

Parrafo 4°

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

Articulo 40.- En los contratos de prestacion de
servicios cuyo objeto sea | a reparaci 6n de cual qui er tipo
de bienes, se entenderd inplicita |la obligacié6n de
prestador del servicio de enplear en tal reparacion
conponentes o repuestos adecuados al bien de que se trate,
ya sean nuevos o refacci onados, sienpre que se inforne al
consuni dor de esta ultima circunstancia.

El incunplimento de esta obligaci 6n daréa |ugar
ademés de | as sanci ones o i ndemmi zaci ones que procedan, a
que se obligue al prestador del servicio a sustituir, sin
cargo adi cional alguno, |os conponentes o repuestos
correspondi entes al servicio contratado. o

En todo caso, cuando el consumidor lo solicite, el
proveedor deber& especificar, en la correspondi ente bol eta
o factura, |os repuestos enpl eados, el precio de | os m snos
y el valor de |a obra de nmano

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 eparaci on.

En todo caso, el consunidor podré reclamar del
desperfecto o dafio ocasi onado por el servicio defectuoso

dentro del plazo de treinta dias habiles, contado desde LEY 19955

la fecha en que hubiere term nado | a prestaci 6n del Art. dnico N° 24
servicio o, en su caso, se hubiere entregado el bien a

reparado. Si el tribunal estimare procedente el reclano, D. 0. 14.07.2004

di spondr& se preste nuevanmente el servicio sin costo
para el consunidor o, en su defecto, |a devol ucion de
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| o pagado por éste al proveedor. Sin perjuicio de |o
anterior, quedara subsistente |a accion del consum dor
ara obtener |a reparaci 6n de | os perjuicios sufridos.

ara el ejercicio de |os derechos a que se refiere LEY 19955
el presente parrafo, debera estarse a |o dispuesto en el Art. dnico N 24
inciso final del articulo 21 de esta |ey. b

D? O 14.07. 2004

Articulo 42.- Se entenderéan abandonadas en favor de
proveedor |as especies que | e sean entregadas en
reparaci on, cuando no sean retiradas en el plazo de un_ afo
contado desde | a fecha en 8ue se haya otorgado y suscrito e
correspondi ente docunento de recepci 6n del trabajo.

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

Parrafo 5°

Di sposiciones relativas a |l a seguridad de |os productos y
servi ci os

Articul o 44.- Las disposiciones del presente parrafo
s6lo se aplicaran en |l o no previsto por |as normas )
especi al es que regulan | a provision de determ nados bi enes
0 servici os.

Articulo 45.- Tratéandose de productos cuyo uso
resulte potencial nente peligroso para |la salud o
integridad fisica de |os consunidores o para |a
seguri dad de sus bienes, el proveedor debera incorporar

en | os misnos, o en instructlvos anexos en idioma LEY 19955
espafiol , |as advertencias e indicaci ones necesarias Art. unico N 25
para que su enpleo se efectlde con |a mayor seguridad a)

posi bl e. D. 0. 14.07.2004

_ En o que se refiere a |la prestacion de servicios
ri esgosos, deberan adoptarse por el proveedor |as nedi das
gque resulten necesarias para que aquélla se realice en
adecuadas condi ci ones de seguridad, informando al usuario
y a qui enes pudi eren verse afectados por tales riesgos
de |l as providencias preventivas que deban observarse.
El incunplimiento de |as obligaci ones establ eci das
en | os dos incisos precedentes sera sanci onado con
nul ta de hasta 750 uni dades tributarias nensual es.
LEY 19955
ﬁrt. unico N 25

D? O 14.07. 2004

Articulo 46.- Todo fabricante, inportador o
di stri bui dor de bienes o prestador de servicios que, con
posterioridad a |a introduccion de ellos en el nercado, se
percate de |a existencia de peligros o riesgos no previstos
oportunanent e, debera ponerlos, sin denbra, en conociniento
de la autoridad conpetente para que se adopten |as nedi das
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.

Articulo 47.- Declarada judicial mrente o detern nada
por la autoridad conpetente de acuerdo a | as nornas ]
especiales a que se refiere el articulo 44, |a_ peligrosidad
de un producto o servicio, o su toxicidad en niveles
consi derados conb nocivos para |la salud o seguridad de |as
personas, |os dafios o perjuicios que de su consuno
provengan seran de cargo, solidarianmente, del productor
I nportador y primer distribuidor o del prestador de
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servicio, en su caso

Con todo, se eximréa de |la responsabilidad contenpl ada
en el inciso anterior quien provea los bienes o preste |os
servicios cunpliendo con | as nmedi das de prevencion |legal o
regl ament ari amente establ ecidas y |0s demas cui dados y
dil'igencias que exija la natural eza de aquéll os.

.. Articulo 48.- En el supuesto a que se refiere e
inciso primero del articulo anterior, el proveedor de |la
nmercanci a deberéa, a su costa, canmbiarla a | os consum dores
por otra inocua, de utilidad analoga y de val or
equi val ente. De no ser ello posible, debera restit
gue hubi eren pagado por el bien contra |a devol uc
éste en el estado en que se encuentre.

rles lo

ui
o6n de

Articulo 49.- El incunplimento de |as obligaciones
contenpl adas en este parrafo sujetaréa al responsable a |as
sanci ones contravenci onal es correspondientes y lo obligara
al pago de | as indemi zaci ones por |os dafios Y perj ui cl os
que se ocasi onen, no obstante | a pena aplicable en caso de
gque | os hechos sean constitutivos de delito.

El juez podra, en todo caso, disponer el retiro de
mercado de | os bi enes respectivos, sienpre que conste en el
proceso, por informes técnicos, que se trata de productos
peligrosos para |la salud o seguridad de | as personas, u
ordenar el decomniso de los misnmos 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 | os envases en gue
conerci ali cen di chos productos | eyendas que senal en
claramente el nivel de violencia contenida en el videojuego
respectivo, segun |o dispuesto en el presente articulo.
Tal advertencia debera ocupar, a | o nenos, el 25%de
espaci o de anbas caras del envase o envoltorio de

V|deoLuego respectivo. Ley 20756
os fabricantes, inportadores, proveedores Art. 1
conerci antes sél o podrén vender y arrendar vi deojuegos que D. 0. 09.06.2014

fueren calificados conb no reconendados para nenores de una
det erni nada edad, a quienes acrediten cunplir |a edad
reguerlda,_deblendo exigir en cada venta o arriendo |la
cédul a de identidad respectiva

La infraccion de | as disposiciones del presente
articul o seri sancionada por el juez de policia |ocal
conpetente, con una nulta de 1 a 50 unidades tributarias
mensual es y comiso de | as especies materia de |la
i nfracci on.

En caso de reincidencia, el juez podra aplicar el
doble de la nulta establecida para la Infraccion
respectiva. Se entenderd que existe reincidencia cuando el
infractor incurra en una msma contravenci 6n, en dos
oportuni dades dentro del misno afio cal endari o.

TITULO IV
Del procedinmiento a que da lugar |a aplicacion de, LEY 19955
esta ley y del procedinmento para l'a defensa del interés Art. unico N° 26
colectivo o difuso D.O. 14.07.2004
Parrafo 1°

Nor mas general es

Articulo 50.- Las acciones que derivan de esta |ey, LEY 19955
se ejerceran frente a actos o conductas que afecten el Art. Unico N 26
ejercicio de cual quiera de | os derechos de |os D. O 14.07.2004

consumni dor es
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El incunplimnmiento de |as normas contenidas en |a
presente Ier dara lugar a |l as acciones destinadas a
sanci onar al proveedor que incurra en infraccion, anular
| as cl dusul as abusi vas incorporadas en | os contratos de
adhesi 6n, obtener |la prestaci 6n de |la obligacion
i ncunplida, hacer cesar el acto que afecte el eierC|C|o
de | os derechos de | os consunidores, a obtener |a debida
i ndemmi zaci 6n de perjuicios o |a reparaci 6n que
corresponda. ) )

El ejercicio de las acciones puede realizarse a
titulo individual o en beneficio del interés colectivo o
di fuso de | os consuni dores

Son de interés individual |as acciones que se
pronueven excl usivanente en defensa de | os derechos de
consuni dor af ect ado

Son de interés colectivo |las acciones que se
pronueven en defensa de derechos conunes a un conjunto
det ermi nado o deterninabl e de consumidores, |igados con
un proveedor por un vincul o contractual

Son de interés difuso | as acciones que se
pronueven en defensa de un conjunto indeterm nado de
consumi dores afectados en sus derechos

Para | os efectos de determinar |as indemi zaci ones
0 [eParaC|ones que procedan, de conformnidad a | as normas
sefial adas en el péarrafo 2° de este Titulo, seré
necesario acreditar el dafio y el vinculo contractual que
liga al infractor y a | os conhsuni dores afectados.

Articulo 50 A - Los jueces de policia |ocal LEY 19955
conoceran de todas | as acclones que ermanan de esta |ey, Art. unico N° 26
si endo conpetente aquel que corresponda a |a conuna en D. 0. 14.07.2004

que se hubiera cel ebrado el contrato respectivo, se

hubi ere cometido la infracci6n o dado inicio a su
Ejecu0|on, a el ecci 6n del actor. )

n el caso de contratos cel ebrados por nedios
el ectroéni cos, en que no sea posible determnar |o
sefial ado en el inciso anterior, sera juez conpetente
aquel de la conuna en que resida el consum dor

Lo di spuesto en el inciso prinmero no se aplicara a las
acciones nencionadas en la letra b) del articulo 2° bis,
emanadas de esta ley o de |eyes especial es, incluidas

| as acciones de interés colectivo o difuso derivadas de
los articulos 16, 16 Ay 16 B de |l a presente ley, en que
seran conpetentes los tribunales ordinarios de justicia,
de acuerdo a las reglas generales.

Articulo 50 B.- Los procedinentos previstos en LEY 19955
esta | ey podran iniciarse por dermanda, denuncia o Art. Udnico N° 26
querella, segun corresponda. En lo no previsto en el D. O 14.07.2004

resente Parrafo, se estara a |o dispuesto en |a ley
18.287 y, en subsidio, a las nornas del Codigo de
Procedimento G vil.

Articulo 50 C. - La denuncia, querella o demanda LEY 19955
deberan presentarse por escrito y no requeriran Art. unico N° 26
patroci ni o de abogado habilitado. Las partes podrén D. 0. 14.07.2004

conpar ecer personal nente, sin intervenci6n de |etrado,
salvo en el caso del procedimento contenplado en el
Parrafo 2° del presente Titulo. )

En su conparecencia, |as partes podran realizar todas
| as gestiones procesal es destinadas a acreditar |a
infraccion y a probar su derecho, incluidas |a
present aci 6n, exanen y tacha de testigos, cuya lista
podra presentarse en la misna audi encia de conciliacion
contestaci 6n y prueba,

Para | os efectos previstos en esta | ey se presune que
representa al proveedor, y que en tal caréacter |lo
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obliga, |a persona que ejerce habitual mente funciones de
direcci 6n o admi ni straci 6n _por cuenta o representaci 6n
del proveedor a que se refiere el articulo 50 D

. Articulo 50 D.- Si |a demandada fuera una persona LEY 19955
uridica, |a demanda se notificara al representante Art. dnico N° 26
egal de ésta o bien al jefe del |ocal donde se conpro D. O 14.07.2004

el producto o se prestd el servicio. Sera obligacion de
todos | os proveedores exhibir en un lugar visible de

| ocal |a individualizacio6n conpleta de quien cunpla |a
funci on de jefe del local, indi candose al nenos el
nonbre conpleto y su donicilio

Articulo 50 E.- Cuando |la denuncia, querella o LEY 19955
denmanda interpuesta carezca de fundanmento pl ausible, el Art. dnico N° 26
juez, en la sentencia y a peticion de parte, podra, D. 0. 14.07.2004
declararla conp teneraria. Realizada tal declaracion
| os responsabl es seréan sanci onados en |a form que
sefial a el articulo 24 de esta |ley, salvo que se trate de
acciones iniciadas de conform dad a | o senal ado en el N°
1 del articulo 51. En este Ultinp caso, la multa podra
ascender hasta 200 uni dades tributarias nmensual es,
pudi endo el juez, ademas, sancionar al abogado, conforne
a las facul tades disciplinarias contenidas en |os
articulos 530 y siguientes del Codigo Organico de
Tri bunal es. o ) )

~ Lo dispuesto en el inciso anterior se entenderd sin
perjuicio de |as responsabilidades penal y civi
solidaria de | os autores por |os danos que hubieren
pr oduci do.

Articulo 50 F.- Si durante un procedinmento el juez LEY 19955
tomara conociniento de | a_existencia de bienes Art. Unico N 26
suscepti bl es de causar dafio, ordenara su custodia en el D. O 14.07.2004
tribunal si |lo estimara necesario. En caso de que ello
no fuera factible, atendida su naturaleza y.
caracteristicas, el juez ordenara |as pericias que
permitan acreditar el estado, |a calidad y la aptitud de
causar dafio o cual quier otro elenmento relevante de |os
bi enes o productos y dispondra | as nedi das que fueran
Becesarlas para | a seguridad de | as personas o de |os

i enes.

Articulo 50 G - Las causas cuya cuantia, de acuerdo LEY 19955
al nonto de | o pedido, no exceda de di ez uni dades Art. dnico N° 26
tributarias nensual es, se tramtaréan conforne a |as D. O 14.07.2004
normas de este Parrafo, conmo procediniento de Unica
i nstanci a, por o que todas |as resol uciones que se
dicten en él seran inapel ables.
En | as causas que se sustancien 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 |a
sentencia definitiva.

Parrafo 2°

Del Procedimento Especial para Protecci6n del LEY 19955
Interés Colectivo o Difuso de | os Consumi dores Art. dnico N° 26
D. 0. 14.07.2004

_ Articulo 51.- El procedi mento sefial ado en este LEY 19955
Parrafo se aplicara cuando se vea afectado el interés Art. dnico N° 26
colectivo o difuso de | os consum dores. Este procedi mento D. O 14.07.2004

especial se sujetara a las siguientes normas de

procedi m ent o. ) o Ley 20543

Todas | as pruebas que deban rendirse, se apreciaran Art. UNTCO N 1
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conforme a las reglas de la sana critica. D. O 21.10.2011

1.- Se iniciara por demanda presentada por

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 |a presentaci 6n
de la accién, y que cuente con | a debida autorizaci 6n de
su asanbl ea para hacerlo, o ]

c) Un grupo de consuni dores af ectados en un nisno
interés, en nanmero no inferior a 50 personas,
debi danent e i ndi vi dual i zados

El tribunal ordenaréa la notificaci6n al dermandado
y, para los efectos de | o sefialado en el N° 9, a
Servici o Naci onal del Consumi dor, cuando éste no hubiera
i niciado el procedimento.

2.- Sin perjuicio de los requisitos generales de |la
denmanda, en | o que respecta a |as_peticiones relativas a
PGFJUICIOS, bast'ara senal ar el dafio sufrido y solicitar

a 1 ndemni zaci 6n que el juez determ ne, conforne al
mérito del proceso, |a que debera ser |la nisnma para
todos | 0os consuni dores que se encuentren en igua
situaci on. Con este fin, el juez procedera de acuerdo a
| o dispuesto en el articulo 53 A Las indemi zaci ones
gue se determ nen en este procedi mento, no podran
ext enderse al dafio nmoral sufrido por el actor. No habré
lugar a la reserva prevista en el inciso segundo de
articulo 173 del Cbédigo de Procedimento Gvil.

~3.- Iniciado el juicio sefal ado, cual quier
legitimado activo o consumi dor que se considere afectado
podréa hacerse parte en el juicio.

4.- Cuando se trate del Servicio Nacional de
Consuni dor o de una Asoci aci 6n de Consunidores, |la parte
demandante no requerird acreditar |la representaci 6n de
coPsunidores det ermi nados del col ectivo en cuyo interés
act la.

5.- El denandante que sea parte en un procedi m ento
de | os regul ados en el presente Parrafo, no podr4,
nmentras el procedimento se encuentra pendiente,
deducir dermandas de interés individual fundadas en |os
m snmos hechos.

6.- La presentaci 6n de | a demanda producira_ el
efecto de interrunmpir la prescripcion de |as acciones
i ndemmi zat ori as que correspondan a | os consuni dores
af ect ados. Respecto de |as Personas gue reservaren sus
derechos conforne al articulo 54 C el coOnputo del nuevo
pl azo de prescripci 6n se contaré desde que |a sentencia
se encuentre firme y ejecutoriada

7.- En el caso que el juez estine que |las
actuaci ones de | os abogados entorpecen l'a marcha regul ar
del juicio, solicitard a los |legitimdos activos que son
parte en él que nonmbren un procurador conun de entre sus
respectivos abogados, dentro del plazo de diez dias. En
subsi di o, éste sera nonbrado por el juez de entre |os
m snos abogados.

Las facul tades y actuaci ones del procurador conun,
asi conp | os derechos de Ias_Bartes represent adas por él
y las correspondi entes al tribunal, se regiréan por |o
di spuesto en el Titulo Il del Libro | del Codigo de

Procediniento Givil. Con todo, |a resolucién que a
efecto dicte el tribunal conforme al articulo 12 de
Codi go de Procedimento Cvil, se notificard por avisos,

en la forma que determne el tribunal. Estos avisos
seran redactados por el secretario. )

No obstante o anterior, el juez Podré di sponer una
forma distinta de notificaci 6n en aquell os casos en que
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el namero de af ectados permita asegurar el conocimento
de todos y cada uno de ellos por otro nedio. ]

El juez regul aré prudenci al nente | os honorarios de
rocurador contin, previa propuesta de éste, considerando
as facul tades econdnicas de | os demandantes y |a

cuantia del juicio.
Para | os efectos de | o establecido en el inciso
anterior, el juez fijard los honorarios en |l a sentencia
definitiva o bien una vez definidos |os nienbros de
grupo o subgrupo. L

El juez, de oficio o a peticion de parte y por
resol uci on fundada, podré& revocar el mandato judici al
cuando | a representaci 6n del interés colectivo o difuso
no sea | a adecuada para proteger eficaznente |os
intereses de | os consumi dores o cuando exista otro
notivo que justifique la revocaci 6n

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

~9.- Las acciones cuya adm sibilidad se encuentre
pendi ente, se acunul aran de acuerdo a |as reglas
eneral es. Para estos efectos, el Servicio Nacional de
nsum dor oficiard al juez el hecho de encontrarse
pendi ente | a decl araci é6n de admisibilidad de otra
demanda por | os m snos hechos.

Articulo 52.- El tribunal exami nara |a demanda, |a
declarara adnisible y le dard tranitaci 6n, una vez que

verifique la concurrencia de | os siguientes el ementos: Ley 20543
) ) Art. UNICO N° 2
_a) 8Ue | a demanda ha_si do deduci da por uno de | os D.O 21.10.2011
| egi ti mados activos individualizados en el articulo 51

b) Que | a demanda conti ene una exposici 6n clara de |os
hechos fundanment os de derecho que justifican
razonabl enente | a afectaci 6n del interés colectivo o
gbfuso de | os consum dores, en los térm nos del articulo

La resol uci 6n que decl are admisible |a demanda
conferira traslado al demandado, para que |a conteste
dentro de diez dias fatal es contados desde su
notificaci on.

En contra de |la resoluci én que declare adnmisible |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 notificacion de la
demanda. La apel aci 6n sol o Podré i nt er ponerse con e
caracter de subsidiaria de la solicitud de reposicién y
para el caso que ésta no sea acogida. El recurso de
reposi ci on interrunpe el plazo para contestar |a demanda

Del recurso de reposici 6n se concedera trasl ado por
tres dias fatales a | a demandante, transcurridos |os cual es
el tribunal debera resolver si acoge o rechaza |la )
reposici 6n. Notificada por el estado diario |a resol uci6én
que rechaza | a reposicion, el demandado debera contestar
I'a denanda en el plazo de diez dias fatales.

La resol uci 6n que conceda | a apel aci 6n en el solo
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efect o devolutivo debera determ nar |as piezas de

expedi ente que, ademas de |a resol uci 6n apel ada, deban
fotocopi arse para enviarlas al tribunal superior para
resolver el recurso. El apelante, dentro de [os cinco_dias
S|gU|entes a la fecha de notificacion de esta resol ucion
deber & depositar en |a secretaria del tribunal |a suna que
el secretario estine 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 deposito. Si el apelante no da cunplimento a esta
obligacion, se le tendra por desistido del recurso, sin
mas tréamte.

Respecto de | a resoluci 6n que declara inadmsible |a
demanda procedera el recurso de reposicioén vy,
subsi di ari amente, el de apel aci 6n en anbos efectos, |os que
se deduciréan en el plazo i1 ndicado en el inciso tercero,
contado desde |a notificacion por el estado diario de |a
resol uci 6n respectiva.

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

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

El juez obrara conpb ani gabl e conponedor y tratara de

obtener una conciliacion total o parcial en el litigio. Las
opi niones que enmta no |l o inhabilitan para seguir conoci endo
de la causa. La audiencia se |llevara a cabo con las partes
que asi stan.

Si los interesados |o piden, |a audiencia se
suspendera para facilitar |a deliberacion de |as partes.
Si el tribunal |o estima necesario postergaréa |a audiencia
para dentro de tercero dia, se dejara constancia de ello y
a la nueva audiencia |as partes concurriran sin necesidad
de nueva noti ficaci én.

De la conciliacién total o parcial se |evantara un
acta que consignara solo |as especificaciones del arreglo,
la cual subscribirédn el juez, las partes que |o deseeny e
secretario, y tendra el valor de sentencia ejecutoriada
para todos | os efectos |egales, en especial para |os

establ ecidos en el articulo 54.

_ Si _se rechaza la conciliacidén o no se efectua |a
audiencia, y si el tribunal estinma que hay hechos
sustanci al es, pertinentes y controvertidos, recibira la
causa a prueba por el lapso de veinte dias. Solo podréan
fijarse conob puntos de prueba | os hechos sustancial es
controvertidos en |l os escritos anteriores a |la resol uci 6n
que 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 fundanmento pl ausi ble o por haberse deduci do de
mal a fe, para que se apliquen al demandante |as sanci ones
previstas en el articulo 50 E, el juez debera incluir este
punto cono hecho sustancial y controvertido en la
resol uci 6n que recibe |la causa a prueba.

Articulo 53.- En la msma resoluci 6n en que se
rechace |l a reposicion interpuesta contra |la resol uci 6n que
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declar6 admisible la denanda y se ordene contestar o se
tenga por contestada | a demanda, cuando di cho recurso no se
haya i nterpuesto, el juez ordenard al demandante que,
dentro de décinmp dia, informe 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 circulaci 6n nacional y en el sitio Wb del Servicio
Naci onal del Consuni dor, para que conparezcan a hacerse
8grte o hagan reserva de sus derechos. El aviso en el sitio
b del Servicio Nacional del Consum dor se debera nantener
publicado hasta el ultino dia del plazo sefial ado en e

Inciso cuarto de este articulo. Ley 20543
] ) ) o Art. UNNICO N° 3 a
Correspondera al secretario del tribunal fijar el D. O 21.10.2011

conteni do del aviso, el que contendrd, a |lo nenos, |as
Si gui entes nenci ones:

] aL El tribunal de prinera instancia que declaro
admni si bl e 1 a demanda

b) La fecha de | a resol uci 6n que declar6 admisible |la
denanda;

. c) El nonmbre, rol unico tributario o cédula naciona
de identidad, profesion u oficio y domicilio de
representante del o de los |egitihnados activos;

] d) El nonbre o razén social, rol Unico tributario o
cédul a nacional de identidad, profesiodn, oficio o giroy
dom cilio del proveedor denmandado

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

f) Bl Ilamado a | os afectados por |os m snos hechos
para hacerse parte o para 8ue hagan reserva de sus derechos
expresando que | os resultados del juicio enpeceran tanbieén
a aquel | 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 én.

.. Desde la publicacion del aviso a que se refiere e

i nci so segundo, n|nPuna persona podra iniciar otro

uicio en contra del demandado fundado en | os mi snos
echos, sin perjuicio de | o sefial ado en el inciso
siguiente y de 1o dispuesto en el articulo 54 C respecto
de | a reserva de derechos

- El plazo para hacer uso de |os derechos que confiere e
inciso primero de este articulo sera de veinte dias

habi | es contados desde | a publicaci én del aviso en el

medi o de circulaci 6n nacional, y el efecto de |la reserva de
derechos seré la inoponibilidad de |os resultados de

j uicio. Ley 20543
o ) Art. UNNCON 3 b
Aquel | os j ui ci os 8ue se encuentren pendi entes D. O 21.10.2011
contra el misno proveedor al nonento de publicarse e

aviso y que se funden en |os m snos hechos, deberan
acunul arse de confornmidad a | o previsto en el Codigo de
Procedimento Civil, con las siguientes reglas
especi al es:

1) Se acunularan al juicio colectivo |os juicios
i ndi viduales. Si una o nmas de |as partes hubiere ]
conpar eci do personal mente al juicio individual, debera
desi gnar abogado patroci nante una vez producida |a
acumul aci on, ) o
~2) No proceder& acunular al colectivo el juicio
i ndi vi dual en que se haya citado a |as partes para oir
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sent enci a.

] Articulo 53 A - Durante el juicioy hasta la LEY 19955
dictaci on de |a sentencia definitiva inclusive, el juez Art. Uanico N 26
podréa ordenar, de acuerdo a las caracteristicas que |es D. O 14.07. 2004
sean conunes, |a formaci 6n de grupos y, si se

justificare, de subgrupos, para |os efectos de |lo
seflal ado en las letras c) y d) del articulo 53 C. E
juez podra ordenar tanbién |a fornmacion de tantos
subgrupos conp estine conveni ente.

Articulo 53 B.- El juez podr&a |lamar a conciliacioén LEY 19955
cuantas veces estime necesari o durante el proceso. Art. Unico N 26
Por su parte, el demandado podra realizar ofertas D. O 14.07.2004

de avenimento, |as que deberan ser publicas.

Todo aveni miento, conciliacio6n o transacci 6n debera
ser sonetido a | a aprobaci 6n del juez, quien puede
rechazarlos si los estina contrarios a derecho o
arbitrarianente discrimnatori os.

En caso del desistimento del legitinmado activo, el
tribunal dara traslado al Servicio Nacional de
Consumi dor, qui en podré hacerse parte del juicio dentro
de quinto dia. Esta resolucion se notificara de
conform dad al articulo 48 del Cbédi go de Procedi m ento
Civil. lgual procedimento se hari en caso que e
l egitinmado activo pierda |la calidad de tal

Articulo 53 C.- En la sentencia que acoja |la LEY 19955
demanda, el juez, ademas de | o dispuesto en el articulo Art. Unico N 26
170 del Codigo de Procedinmiento Civil, debera: D. O 14.07.2004

a) Declarar la forma en que tal es hechos han
afectado el interés colectivo o difuso de |os
consumi dor es
Declarar |a responsabilidad del o | os proveedores
denmandados en | os hechos denunciados y |a aplicacio6n de |a
multa o sanci 6n que fuere procedente. La suma de |as nultas
que se apliquen por cada consumni dor afectado tomara en
consi deraci 6n en su célculo | os el ementos descritos en el
articulo 24 y especi al nente el dafio potencial mente causado
a todos | os consum dores afectados por la msma situacion. Ley 20416
) c) Declarar |la procedencia de |as correspondi entes t. DUODECI MO N° 4
i ndemmi zaci ones o0 reparaciones y el nonto de |a C)
i ndemi zaci 6n o | a reparaci 6n a favor del grupo o de D. 0. 03.02.2010
cada uno de | os subgrupos, cuando corresponda.
d) Disponer |a devolucion de | o pagado en exceso y
la forma en que se haré efectiva, en caso de tratarse de
procedi m entos iniciados en virtud de un cobro indebido
de determ nadas sunmas de dinero. En el caso de productos
def ect uosos, se dispondra la restituci 6n del val or de
aquél | os_al nonmento de efectuarse el pago.
~e) Disponer |la publicacién de | os avisos a que se
refiere el 1nciso tercero del articulo 54, con cargo a
o a los infractores.
En todo caso, el juez podra ordenar que al gunas o
todas | as i ndemni zaci ones, reparaci ones o devol uci ones
gue procedan respecto de un grupo o subgrupo, se
ef ect ten por el demandado sin necesidad de |a
conpar ecencia de | os interesados establ ecida en el
articulo 54 C, cuando el juez determ ne que el proveedor
cuenta con la informaci 6n necesaria para
i ndi vidualizarlos y proceder a ellas.
Contra |l a sentencia definitiva procedera el recurso de
apel aci 6n, en anbos efectos.

Articulo 54.- La sentencia ejecutoriada que declare LEY 19955
| a responsabilidad del o |os demandados produciréa efecto Art. unico N° 26
erga ommes, con excepci 6n de aquell os procesos que no D. 0. 14.07.2004
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hayan podi do acunul arse conforme al nudmero 2) del inciso
final del articulo 53, y de |os casos en que se efectue
| a reserva de derechos que adnite el nmisnp articulo.

La sentencia serd dada a conocer para que_ todos
aquel | os que hayan si do Perjudlcados por | os m snobs
hechos puedan recl amar el cobro de |as indemizaciones o
el cunP imento de | as reparaciones que correspondan

El 1 o se hara por avisos publicados, a |lo nmenos en
dos_oportuni dades distintas, en |os diarios |ocales,
regi onal es o nacional es que el juez deternine, con un
intervalo no inferior a tres ni superior a cinco dias
entre ell as.

No obstante lo anterior, el juez podra disponer una
forma distinta de dar a conocer la informacion referida
en el inciso primero, en aquellos casos en que el nunmero
de af ect ados Pern1ta asegurar el conocinmiento de todos y
cada uno de ellos por otro nedio.

~Si se ha rechazado | a demanda cual qui er |egitinado
activo_podré interponer, dentro del plazo de
prescripcion de la accion, ante el msno tribuna
val i éndose de nuevas circunstanci as, una nueva acci on
ent endi éndose suspendida |la prescripcion a su favor por
todo el plazo que dur6 el juicio colectivo. El tribuna
decl arara encontrarse frente a nuevas circunstancias
junto con | a declaraci 6n de admisibilidad de |la acci6n
di spuesta en el articulo 52.

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

i nteresados. Dichos avisos contendran, a | o nenos, |as
si gui entes 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
domicilio del o los infractores Y_de Sus representantes.
Se presumra que conserva esa calidad su domcilio la

persona que conpareci 6 conp tal en dicho proceso;

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

c) La identificacién del grupo, si estd o no
dividido en subgrupos y la fornma y plazo en que | os
i nt eresados deberan hacer efectivos sus derechos;

Las instituci ones donde | os afectados pueden
obt ener informaci 6n orientaci 6n, tales cono el
Servici o Naci onal del Consumidor, |as oficinas
muni ci pal es de informaci 6n al consum dor y |as
Asoci aci ones de Consum dores, entre otras.

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

Sin perjuicio de | o dispuesto en el inciso
anterior, habi éndose desi gnado procurador contun, |os
i nteresados actuarén a través de él, de acuerdo a las
regl as generales. En caso contrario, se procedera a
deS|ﬂnarIo para que represente a aquellos interesados
que hubi eran conpareci do personal mente, una vez venci do
gh g azo de noventa dias establecido en el articulo

_ Articulo 54 C. - Los interesados deberan presentarse LEY 19955
a ejercer sus derechos establ ecidos en |a sentencia, Art. dnico N° 26
ante el msnmo tribunal en que se tramto el juicio, D. O 14.07.2004

dentro del plazo de noventa dias corridos, contados
desde el Gltinp aviso. ) ]
Dentro del misnmo plazo, |os interesados podrén
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hacer reserva de sus derechos, para perseguir |a
responsabilidad civil derivada de |a infraccion en un
juicio distinto, sin que sea posible discutir la
existencia de la infracci 6n ya declarada. Esta
presentaci 6n debera contar con patrocinio de abogado. En
este juicio, la sentencia dictada conforne al articulo
53 C produciréa plena prueba respecto de |a existencia de
la infracci on y del derecho del denmandante a la =
ndemni zaci 6n de perjuicios, |imtéandose el nuevo juicio
| a determinaci 6n del nmonto de |los misnmps. =

] Qui én ejerza sus derechos confornme al inciso
prinmero de este articulo, no tendra derecho a iniciar
otra acci 6n basada en | os nmisnps hechos. Del nisnmp nodo,
qui enes no efectuen |a reserva de derechos a que se
refiere el inciso anterior, no tendréan derecho a iniciar
otra acci 6n basada en | os m snps hechos.

|
a

) Articulo 54 D.- La presentaci 6n que efectue el LEY 19955
interesado en el juicio, ejerciendo sus derechos Art. dnico N° 26
conforne al inciso prinero del articulo anterior, se D. 0. 14.07.2004

limtara ani camente a hacer presente y acreditar su
condi ci 6n de mi enbro del grupo.

Articulo 54 E. - Vencido el plazo de noventa dias LEY 19955
establ ecido en el articulo 54 C, y designado el Art. danico N 26
procurador comin, si corresponde, se dara traslado al D. O 14.07. 2004

demandado de | as presentaci ones de todos |os ]
i nteresados, s6lo para que dentro del plazo de diez dias
corridos controvierta |la calidad de mienbro del Prupo de
uno o mas de ellos. La resoluci6n que confiera e
trasl ado se notificaréa por el estado diario. Este plazo

podra anpliarse, por una sola vez, a peticion de parte y
por resolucion fundada, si el juez |o considera
necesari o.

_Si el juez estinma que existen hechos sustanciales,
pertinentes y controvertidos, abriréa un térm no_de
prueba, que se regira por las reglas de |os incidentes.

Contra |l a resolucion que falle el incidente
procedera el recurso de reposicion, con apelacion en
subsi di o.

Una vez fallado el incidente pronovido conforme a
este articulo, quedaréd irrevocablenente fijado el nobnto

| obal de |as indemizaciones o |as reparaci ones que
eba satisfacer el demandado

Articulo 54 F.- El denandado debera efectuar |as LEY 19955
reparaci ones o consignar integramente en |la cuenta Art. unico N 26
corriente del tribunal el nonto de |as indemizaciones, D. O 14.07.2004

dentro de un plazo de treinta dias corridos, contado
desde aquel en que se haya fallado el incidente
pronovi do conforne al articulo 54 E

Cuando el nonto global de la indemizaci 6n pueda
producir, a juicio del tribunal, un detrinmento
patrimoni al significativo en el demandado, de manera ta
que pudiera estimarse proxino a la insolvencia, el juez
podra establ ecer un programa nensual de pago de
I ndemmi zaci ones conpl et as para cada demandant e,
reaj ustadas, con interés corriente, segun su fecha de

ago.

P J No obstante, en el caso del inciso anterior, e
juez podra determ nar una forma de cunpliniento
al ternativo del pago. ] ] ]

Para autorizar el pago de |a indemizaci on en
al guna de | as formas senal adas en | os incisos o
precedentes, el juez podra, dependiendo de |a situacion
econdni ca del demandado, exigir una fianza u otra forna
de cauci on.

Las resol uciones que dicte el juez en conform dad a

- |
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este articulo no seran susceptibles de recurso al guno.

Articulo 54 G- Si la sentencia no es cunplida por LEY 19955
el demandado, | a ejecucion se efectuara, a traves del Art. dnico
procurador comin, en un 0ni co procedinm ento, por el D. O 14.07

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

Titulo V o _ _ Ley 20555
Del sello SERNAC, del servicio de atencion al cliente y del Art. 1 N
Si stema de Sol uci 6n de Controversias D.O 05.12

Articulo 55.- El Servicio Nacional del Consunidor
debera otorgar un sello SERNAC a | os contratos de adhesi 6n
de bancos e instituciones financieras, establecimnmentos
conerci al es, conpafiias de seguros, caj as 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: kﬁy 295%5
t. °
1.- Que el Servicio Nacional del Consum dor constate D.O 05.12

que todos los contratos de adhesi 6n_que ofrezcan 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, - gpe cuenten con un servicio de atencion al cliente
gque atienda las consultas y reclanbs de | os consuni dores, y

3.- Que permitan al consumidor recurrir a un medi ador o
a un arbitro financiero que resuelva |las controversi as,
quej as_o recl anaci ones, en el caso de que considere que el
servicio de atencio6n al cliente no ha respondi do
satisfactoriamente sus consultas o reclanps 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
gue deseen obtener el sello SERNAC deberan soneter a la
revisi 6n del Servicio Nacional del Consunidor todos |os
contratos de adhesi 6n que ofrezcan, relativos a |los
si gui entes productos y servicios financieros:

1.- Tarjetas de crédito y de débito.

_ . 2.- Cuentas corrientes, cuentas vista y |ineas 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 sisnp, asociados a | os productos y
servicios financieros indicados en | 0os numeros anteriores,
sea que se encuentren o no sujetos al régimen de depdsito
de nodel os de polizas, conforne a | o dispuesto en la letra
e) del articulo 3° del decreto con fuerza de ley N° 251
de 1931, del Mnisterio de Hacienda.

7.- Los deméAs productos y servicios financieros de
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caracteristicas similares a | os enunerados precedentenente
que sefal e el regl amento.

Articulo 55 A .- El Servicio Nacional del Consum dor
tendra sesenta dias para pronunci arse sobre una solicitud
de otorgam ento de sello SERNAC, contados desde |a fecha de
recepci on del o los contratos respectivos, en |la forma que
deternmine di cho Servicio mediante resol uci 6n exent a. k?¥ 225?? 6

_Excepcional nente, y previa solicitud fundada del D. O 05.12.2011
Servici o Naci onal del Consumidor, el Mnistro de Econoni a,
Fomento y Turisno, mediante resol uci 6n exenta, podra
extender este plazo hasta por ciento ochenta dias
adi ci onal es, si el nunero de contratos sonetidos a su
consi deraci 6n _excede | a capaci dad de revisi 6n detall ada
del referido Servicio.

Si el Servicio Nacional del Consumidor 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 conocim ento contaréan con
sell o SERNAC por el solo ministerio de la |ey. NOTA

NOTA

“El articulo Séptinmp 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 contrataci on
de un producto o servicio financiero de |os enunerados en e
i nci so segundo del articulo 55 nediante un nuevo contrato
de adhesi on, debera someterlo previamente al Servicio
Naci onal del Consumni dor para que éste verifique e
cunpliniento de |as condiciones establ ecidas en dicho
articul o. Ley 20555
. . . . Art' 1 °
. El proveedor de productos_ y servicios financieros que D. 0. 05.12.2011
nodi fi que un contrato de adhesi on con sell o SERNAC debera
soneterl o previanente al Servicio Nacional del Consum dor
para que éste constate, dentro del plazo indicado en el
inciso primero del articulo anterior, que_las
nodi fi caci ones cunpl en | as condici ones sefial adas en_el
inciso prinero del articulo 55, en caso de que quisiera
mant ener el sell o SERNAC.

_ Articulo 55 C.- El sello SERNAC se podr& 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 deberé D. 0 05.12.2011

fundar en que por causas inputables al proveedor de

Productos 0 servicios financieros se ha infringido al guna de

as condi ciones previstas en este Titulo; en que se han

di ctado sentencias definitivas ejecutoriadas que declaren |a

nul i dad de una o varias cl usulas o estipul aci ones de un

contrato de adhesi 6n relativo a productos o servicios
financieros de | os enunerados en el inciso segundo de

articulo 55, segun |o dispuesto en el articulo 17 E; en

8ue se |l e han aplicado nmultas por infracciones a lo

i spuesto en esta ley en relacién 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

- |
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respecto de infracciones previstas en | eyes especial es; en
el numero y natural eza de recl anpos de | oS consumni dores
contra la aplicacion de |os referidos productos o
servicios; o, finalmente, en que el proveedor, sea persona
natural o juridica, o alguno de sus adm nistradores, ha
sido fornmalizado por un delito que afecta a un col ectivo de
consumni dores. El reglamento grevisto en el nunero 4 de

i nci so segundo del articulo 62 establ ecera paranetros

obj etivos, cuantificables y proporcionales al tamafio de | os
proveedor es & el numero 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
Consumi dor que ni egue el otorgam ento del sello SERNAC o que
| o revoque, seré& reclamable ante el Mnistro de Econonia,
Fonento y Turisnmo, en el plazo de diez dias habiles, )
contado desde su notificaci én al proveedor. La reclanmaci én
deber & resol verse en el plazo de quince dias héabiles
desde su interposicion.

~ La resol uci 6n que ordene |la pérdida o revocaci 6n
obligard al proveedor a suspender innmediatanmente toda
publ ici dad rel aci onada con el sello y toda distribuciodn de
sus contratos con referencias graficas o escritas al sello,
segun | o di spuesto en el reglanento.

] Articulo 55 D.- Los proveedores que pronoci onen o
di stribuyan un contrato de adhesi 6n de un producto o
servicio financiero sin sello SERNAC conb si |lo tuviere, o
gue no cunpl an | as obligaci ones establ ecidas en el inciso
final del articulo 55 C/ seran sanci onados con nmulta de
hasta mi| uni dades tributarias nensual es. k?¥
La reincidencia sera sancionada con el doble de |a D. O
nulta aplicada. En el caso de este articulo no regira e
te tenporal de un afio establecido en el inciso tercero
del articulo 24 para calificar la reincidencia.

20555
1 N 6
05.12. 2011

Articulo 56.- El servicio de atencion al cliente

requerido Bara dar cunplimento a | a condicion dispuesta en

el numero 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 el

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 sell o SERNAC. k?¥
El servicio de atencién al cliente debera responder D. O

fundadanmente | os recl anbs de | os consunidores, en el plazo

de diez dias habiles contado desde su presentaci 6n. Esta

respuesta se conuni cara al consumidor por escrito o

medi ante cual qui er medio fisico o tecnol 6gico y se

enviaréa copia de ella al Servicio Nacional del Consum dor

20555
1 N 6
05.12. 2011

El proveedor deberéa dar cunpliniento a | o sefial ado en
| a respuesta del servicio de atencid6n al cliente en e
pl azo de cinco dias habiles, contado desde |a
coruni caci 6n al consumni dor

En caso de incunplimento de | as obligaciones indicadas
en los dos incisos anteriores, el Servicio Nacional de
Consumi dor deber& denunciar al proveedor ante el juez de
policia | ocal conpetente, para que, si procediere, se le
sanci one con una nulta de hasta cihcuenta uni dades
tributarias nmensual es, sin perjuicio del derecho de
consumi dor afectado para denunciar el incunplinmento de |as
obl i gaci ones referidas.

Articulo 56 A.- El nediador y el arbitro financiero

- |
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requeridos para dar cunplimento a la condicién dispuesta
en el nunmero 3 del inciso primero del articulo 55, s6lo |
podran intervenir en una_ controversi a, que%a o recl amaci 6n
presentada por un consumi dor que no se conforme con la
respuesta del servicio de atencion al cliente y que no

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

el tribunal conpetente. k?¥ 285?? 5
El mediador y el arbitro financiero deberéan estar D.O 05.12.2011

inscritos en una ném na el aborada por el Servicio Naci ona
del Consumidor, que debera nmantenerse actualizada y |

di sponi ble en su sitio web. Esta ndmi na deberé& dividirse
regi onal mente, especificando |as conmunas y oficinas en |as
que cada nedi ador y arbitro financiero estara disponible
para realizar su funcion

La inscripcion del mediador y del arbitro financiero
durara cinco arios y para su renovaci on debera acreditar
que mantiene | os requisitos previstos en este Titulo.

El nmediador o el arbitro financiero, segun
corresponda, sera elegido de | a nom na sefial ada en el
i nci so segundo, por el proveedor y el consum dor de conun
acuerdo, dentro de |los cinco dias hébiles siguientes a la
presentaci 6n de la controversia, queja o reclanaci 6n de
consum dor respecto de | a respuesta del Servicio de
Atencion al Cdiente, En caso de que no haya acuerdo o venza
el plazo indicado sin que se haya producido |la el ecci 6n de
conun acuerdo, el consum dor podré requerir al Servicio
Naci onal del Consum dor para que éste | o designe, dentro de
los mienbros inscritos en la nébmna a que se refiere e
i nci so segundo de este articulo, nediante un sistema
automati co que pernmita repartir equitativanente |a carga de
trabajo de | os nmediadores y arbitros financieros inscritos
en | a nom na

. Los recursos para el pago de |os honorarios de
nmedi ador y del arbitro financiero seran de cargo de |os
proveedores, quienes ingresaran, de conformdad a | o que
sefial e_ el reglanmento, semestral nente su cuota respectiva a
Servi ci o Nacional del Consumidor, |a que corresponderéa a
| os honorarios de | os nmediadores y de | os 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 ucién
exenta del M nistro de Econonia, Fomento y Turismo, el que
podr & establ ecer honorarios diferentes para mediaciones y
arbitrajes, segun el tipo de servicios o productos
financi eros.

Articulo 56 B.- Para integrar |la nom na indi cada en
el articulo anterior, |os postul antes a nedi adores deberan
acreditar al Servicio Nacional del Consumidor que ﬁoseen
titulo profesional de una carrera de a | o menos ocho
senestres de duraci6n, otorgado por un establ ecimento de
educaci 6n superior reconocido por el Estado, y experiencia
no inferior a dos afios en materias financieras, contables o
juridicas, Ademés, no podran tener rel aciones de
dependenci a o subordi naci 6n o de asesoria, con al guno de
| os proveedores sefal ados en este Titul o, ni haber sido

condenados por delito que nerezca pena aflictiva. k?¥ 2055?
Los postulantes a arbitros financieros deberan poseer D.O. 05.12.2011

el titulo de abogado, acreditar cinco afios de experiencia
profesional y no podréan tener relaciones de dependencia o
subordi naci 6n o de asesoria, con alguno de | os proveedores

- |
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sefial ados en este Titulo, ni haber sido condenados por
delito que nerezca pena aflictiva

El reglanento establ ecerd | os plazos que deberan
cunplir los interesados, asi cono |a form de presentacion
y los medi os que éstos deberan utilizar para acreditar |as
ci rcunstanci as enuneradas en este articulo, y los
ant ecedentes que con tal fin deban aconpafiar a | as
solicitudes de inscripcién.

Los nedi adores y los arbitros financieros deberéan
informar al Servicio Nacional del Consunidor cual quier
canbi o o nodi ficaci 6n de | os antecedentes o condi ci ones que
permitieron su incorporacion a |la némna. El nodo y
peri odi ci dad en que deberan informar estas nodi ficaci ones
seran establ eci dos en el regl anento.

. La resoluci 6n que inscribe a un nediador o a un
arbitro financiero en |la nomna podra revocarse cuando
aquéel incurra en al guna de |as siguientes causal es:

1.- Pérdida sobreviniente de | os requisitos sefial ados
en este articulo.

2.- Incumplimento reiterado de | a obligaci6n
establecida en el inciso prinero del articulo 56 F, de
notificar al consunidor, al proveedor y al Servicio Naciona
del Consumidor sus nedi aci ones o sentencias definitivas,
segun corresponda, dentro del plazo que se sefal a.

3.-_ Incunplimento de |a obligaci6n de inhabilitarse
establ ecida en el inciso quinto del articulo 56

Sin perjuicio de o anterior, el Director Nacional de
Servici o Naci onal del Consumi dor podra suspender al
nedi 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 Consuni dor
deberd inscribir al solicitante que cunpla con |os
requi sitos de inscripciéon nmedi ante resol uci 6n fundada
exenta. La resoluci6n que rechace o |la que revoque la
inscripcion seran reclamables ante el Mnistro de
Econom a, Fomento y Turisno, en el plazo de diez dias
habi | es, contado desde su notificacion al postul ante,
nedi ador o arbitro financiero, en su caso, La reclanmaci6n
debera resol verse en el plazo de quince dias habiles
desde su interposicion.

El procedimento de inscripcion, el de revocacion
el recurso de reclamaci 6n se sujetaran a la ley N° 19.880
en o no previsto en este articulo.

En todo caso, el postulante a quien se |e hubiere
rechazado la inscripcidon, y el nediador o el éarbitro
financiero a quienes se |es hubiere revocado su
i nscripcion, podran ejercer |las acciones jurisdiccionales
que estinmen procedentes.

Articulo 56 C. - El nediador s6lo podré& 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 ci en uni dades de fonento. k?¥ 20555
El &rbitro financiero sél o podréa conocer una D.O. 05.12.2011

controversia, queja o reclanaci on de su conpetencia de
acuerdo al inciso primero del articulo 56 A, si la cuantia
de | o disputado excede de cien uni dades de fonento, salvo

- |
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que respecto de cuantias inferiores haya asum do esta
cal idad 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 exclusivanente a un
tribunal ordinario o especial en virtud de otra |ey.

2.- Los gue han sido previanente sonetidos a
conoci m ento de un juez conpetente por el consum dor
recurrente.

3.- Los 8ue han sido previanente sonetidos a
conoci m ento de un juez conpetente en una acci 6n de

interés colectivo o difuso en |a cual haya conpareci do conp
parte el consumi dor.

En todo caso, no ser& aplicable al arbitro financiero
| a prohibicién del articulo 230 del Cddigo Orgéanico de
Tribunal es de soneter a conociniento de un arbitro |as
causas de policia local, sienpre que se funden en una
controversia, queja o reclanmaci 6n de | as sefial adas en e
namero 3 del inciso prinmero del articulo 55, pero e
Servici o Nacional del Consum dor deber& denunciar la
infraccion ante el juez de policia |local conpetente, quien
podra aplicarle al proveedor la nulta que correspondiere
segun | a natural eza de la infraccion

El mediador y el éarbitro financiero, segln
corresponda, deberéan inhabilitarse en caso que tonen
conocimento que |les afecta una causal de inplicancia o
recusaci 6n de las previstas en el parrafo 11 del Titulo
VIl del Cbédigo O ganico de Tribunal es.

El mediador y el éarbitro financiero, segln
corresponda, deberan asumr sus funciones dentro de |os
tres dias habiles siguientes al requerimento o, en su
caso, comunicar en el mism plazo l'a razéon |legal que les
i mpi de hacer| o.

Articulo 56 D.- El consumi dor que no hubiere aceptado
| a respuesta del servicio de atencion al cliente, podréa
solicitar |la designaci 6n de un nedi ador o de un arbitro
financiero ante este servicio, para |lo cual forrmulara su
controversia, queja o reclanmacion por escrito o por
cual qui er nedi o tecnol 6gi co apto para dar fe de su |
presentaci 6n y que permta su reproducci on. El servicio de
atencion al cliente |a comnunicara innmedi atanmente al
proveedor, dejando constancia escrita de | a comunicaci 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
medi ador o el arbitro financiero que asunmiré |la funcién
segun_corresponda. De no haber acuerdo en el plazo
referido, el consunidor podr& requerir directanente a
Servi ci o Naci onal del Consunidor para que proceda a su

desi gnaci 6n. kﬁy 295%5
t. °
La nedi aci 6n debera concluir dentro de los treinta D.O. 05.12.2011

dias habiles siguientes a |la aceptaci 6n del nonbran ento
por parte del mediador y, en su caso, |a propuesta de
acuerdo aceptada por Ias_Partes debera cunplirse en el
pl azo de qui nce dias habiles contado desde |a suscripcion
por ambas 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

- |
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domi cilio del consum 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 |a ley ante el
juez conpetente o solicitar al Servicio Nacional de
Consumi 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 consunidor
sefial adas en el inciso anterior, si al térm no del plazo
en que debe concluir |a nediacion el nediador no hubiere
formul ado una propuesta de acuerdo a |las partes, e
consum dor podra requerir al Servicio Nacional del
Consuni 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
| as reglas aplicables a los arbitros de derecho con
facul tades de arbitrador en cuanto al procediniento, el que
se deberd iniciar necesarianmente con una audi enci a que se
cel ebrara con anbas partes dentro de |os cinco dias
habil es siguientes a |la acePtaC|én de su designhaci 6n. En
esta audiencia, el arbitro financiero dara lectura a la
reclamaci on o queja del consum dor, a |la respuesta de
servicio de atencion al cliente y a |la propuesta del )
nedi ador, si correspondiere; escuchard de Innmediato y sin
mas tramte a las partes que asistan y recibira |los )
docunent os que éstas aconpafien, otorgando un plazo ninino
de tres dias habiles para que hagan presentes sus
observaciones. La citacion a esta audiencia y |as
resol uci ones del arbitro financiero se notificaran por
correo electrénico o carta certificada segln acuerden |as
partes, debi endo dar cuenta de | as actuaclones realizadas

de su fecha. Ley 20555
) i Art. 1 N 6
El consuni dor podré conparecer personal nente ante el D. O 05.12.2011

arbitro financiero, pero éste podra ordenar, en cual quier
nonmento, la intervenci 6n de abogado o de un apoderado

habi | itado para intervenir en juicio, en caso que |o

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 on del cargo. Transcurrido el plazo indicado sin
que hubi ere dictado su sentencia definitiva, el Servicio
Naci onal del Consumi dor debera reenPIazarIo por otro
arbitro financiero y podra elinmnarlo de |la nénina
nmedi ant e resol uci 6n” fundada exent a.

_ Toda sentencia definitiva que acoja |a controversi a,
quej a o recl anaci 6n del consuni dor deber& condenar a
ﬁroveedpr a pagar las costas del arbitraje, determi nando | os

onorari os del abogado o del apoderado habilitado de
consumi dor segun el arancel del Col egio de Abogados de
Chile. En canbio, s6lo la sentencia definitiva que rechace
| 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 la sentencia interlocutoria que ponga
térmno al juicio o haga inposible su continuaci 6n, y de
la sentencia definitiva, so6lo procedera el recurso de
apel aci on, el que debera interponerse al arbitro
financiero para ante |a Corte de Apel aci ones conpetente,
dentro del plazo de cinco dias habiles contado desde |a
notificaci 6n de |l a sentencia que se apel a.
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Presentado el recurso, el arbitro financiero enviaréa
| os antecedentes a |la Corte de Apel aci ones dentro del plazo
de cinco dias habiles para que ésta se pronuncie sobre su
admi si bi | i dad.

_ No sera aplicable a este recurso | o dispuesto en |os
articul os 200, 202 y 211 del Codi go de Procedimento G vi
y s6l o procedera su vista en cuenta.

No procedera el recurso de casacion en e
procedimento a que se refiere este articulo.

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

_ Articulo 56 F.- El nmediador y el arbitro financiero
notificaréan |la propuesta de acuerdo o |a sentencia, segun
corresponda, al consum dor, al proveedor a través de su
serviclo 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 notificacion de |la propuesta de acuerdo del D.O. 05.12.2011
nedi ador y la sentencia del arbitro financiero, segun
corresponda, se efectuara por correo electrénico o por
carta certificada enviada al donmicilio indicado en el
reclamo, a el ecci6n del consum dor expresada en e
docunento en que formule su controversia, queja o
recl amaci 6n. La notificaci 6n se entendera efectuada a
contar del tercer dia habil siguiente al de su envio. E
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 é6n, nmedi ante copia de
correo electronico o del certificado correspondiente en
caso que se efectle nediante carta certificada

Adi ci onal mente, 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 comuni car a | os adnini stradores de | os proveedores

sefial ados en este Titulo y, en el caso de proveedores

constitui dos conb soci edades anoni nas, a su directorio, a

nmenos trimestral nente, una cuenta sobre | os recl anos

reci bi dos, |1o0s 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

Art. 1 N
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 danmente

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

arbitro financiero en el plazo establ ecido en |os

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

Naci onal del Consumi dor debera denunciarlo ante el juez

conpetente para que se |l e sancione con una nulta de hasta

seteci entas cincuenta uni dades tributarias nmensual es.

Adenés, el Servicio podra revocar el Sello SERNAC ot orgado

al proveedor de productos y servicios financieros, sin que

pueda éste solicitarlo nuevanente antes de transcurridos

tres neses desde |a revocaci 6n. El deber de denuncia de

Servi ci o Naci onal del Consumi dor no obsta al derecho de

consumi dor af ectado para denunciar el incunplimento, por.

parte del proveedor, de |a propuesta de acuerdo o sentencia
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definitiva, segun corresponda. Ley 20555
Art. 1 N° 6
D.O. 05.12.2011
TI TUL O VI Ley 20555
o ) ) Art. 1 N° 6
Del Servicio Nacional del Consuni dor D.O 05.12.2011

Articulo 57.- El Servicio Nacional del Consunidor
serda un servicio publico funcional mrente descentralizado Y
desconcentrado territorialnente en todas |as regi ones de
pais, con personalidad juridica % patrinmonio propio,
sujeto a la snrerV|g|!anC|a del Presidente de |a Republica
a traves del Mnisterio de Econonia, Fonento y
Reconst rucci on.

Articulo 58.- El Servicio Nacional del Consuni dor
deber & velar por el cunplinento de |as_ disposiciones
de la presente ley y demas normas que di gan rel aci 6n
con el consumdor, difundir |os derechos y deberes de
consumidor y realizar acciones de infornmacién y
educaci 6n del consum dor

Corresponder &n especi al nente al Servicio Naci ona
del Consumi dor | as siguientes funciones:

) a) Fornular, realizar y fonmentar programas de

i nformaci 6n y educaci 6n al consuni dor, especi al nente sobre
sus derechos”y obligaciones en relaci on con servicios
financieros, garantias y derecho a retracto, entre otras
mat eri as; Ley 20555

Art. 1 N 7, 1)

b) Realizar, a través de |aboratorios o entidades D. O 05.12.2011
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 conposi ci 6n, contenido neto y otras
caracteristicas. _
Aquel | os analisis que excedan en su costo de 250 uni dades
tributarias nmensual es, deberan ser efectuados por

Eaboratorios o entidades el egidas en licitaci6n publi ca.

n
thP_caso el Servicio debera dar cuenta detallada y

ublica
8e | os procedimentos y netodologia utilizada para Ilevar a

cabo | as funciones contenidas en esta letra;

.c) Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y
publicar informacion para facilitar al consuni dor un
nmej or conocinmento de |las caracteristicas de |la
conerci alizaci 6n de | os bienes y servicios que se
of recen en el mercado. En el ejercicio de esta facultad, LEY 19955
no se podra atentar contra | o establecido en el decreto Art. dnico N 27
ley N° 211, de 1973, que fija normas sobre |a defensa a)
de la |libre conpetencia. D. O 14.07. 2004

d) Realizar y pronover investigaciones en el area
del consunv; LEY 19955

) ) ) Art. danico N 27
e) Llevar el registro publico a que se refiere el b; cy d

articulo 58 bis; ) ) D. 0. 14.07.2004
f) Recibir reclanos de consumi dores que consideren

| esi onados sus derechos y dar a conocer al proveedor

respectivo el notivo de inconfornmidad a fin de que

vol untari anmente pueda_ concurrir y proponer |as

al ternativas de soluci én que estine conveni entes. Sobre

| a base de | a respuesta del proveedor reclanado, el

Servi ci o Naci onal del Consum dor pronovera un

entendi nm ento voluntario entre las partes. El documento

en que dicho acuerdo se haga constar tendra caréacter de

transacci 6n extrajudicial y extinguiréa, una vez
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cunpl i das sus estipul aci ones, la acci 6n del reclamante
para perseguir |a responsabilidad contravenci onal de
proveedor; o ) o

g) Velar por el cunplimento de |las disposiciones
| egal es y reglanentarias rel aci onadas con | a proteccion
de | os derechos de | os consumidores y hacerse parte en
aquel | as causas que conpronetan | os intereses generales
de | os consumi dores

La facultad de vel ar por el cunPIiniento de LEY 19955
nor mas est abl eci das en | eyes especi al es que di gan Art. dnico N 27
relaci 6n con el consum dor, incluye la atribucio6n del e)
Servi ci o Naci onal del Consumi dor de denunciar |os D. 0. 14.07.2004
posi bl es incunplimentos ante | os organi snos o
I nstancias jurlsdiccionales respectivos y de hacerse
parte en las causas en que estén afectados |os intereses
general es de | os consumi dores, segun | os procedi m ent os
que fijan las normas generales o [0os que se sefial en en
esas | eyes especi al es.
En"el caso de la letra e) del articulo 2°, la
i ntervenci 6n del Servicio Naclonal del Consunidor estaré
limtada a aquellos contratos de venta de viviendas a
que se refiere el articulo 1° del decreto con fuerza de
IeY.NP 2, de 1959, sobre plan habitacional, cuyo texto
definitivo fue fijado en el decreto N° 1.101, de 1960,
del Mnisterio de Cbras Publicas. ]
Los proveedores estaran obligados a proporcionar a
Servici o Naci onal del Consunidor |os antecedentes y
docunent aci 6n que | es sean solicitados por escrito y que
di gan rel aci 6n con | a informaci 6n basica conerci al
definida en el articulo 1° de esta ley, de |os bienes y
servicios que ofrezcan al publico, dentro del plazo que se
deternmine en el respectivo requeriniento, el que no podréa

ser inferior a diez dias habiles. k?¥ 20555 %)
Los proveedores tanbi én estaran obligados a D.O 05.12.2011

proporcionar al Servicio Nacional del Consum dor toda otra
docunent aci 6n que se les solicite por escrito y gque sea
estrictamente indi spensable para ejercer |as atribuciones
gque le corresponden al referido Servicio, dentro del plazo
que se determne en el respectivo requerimento, que no
podréa ser inferior a diez dias habiles. Para estos

efectos el Servicio Nacional del Consumidor publicaréa en su
sitio web un manual de requerimento de informaci on, el

cual debera sefial ar pornenori zadanmente | os antecedentes

que podréan 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 s6lo podré referirse a
i nformaci 6n rel evante para el consumi dor o que éste
consi deraria para sus decisiones de consuno. La solicitud
de docunentaci 6n no podra incluir la entrega de
ant ecedent es que tengan mas de un afio de ant|PUedad ala
fecha del respectivo requerimento, o que la ley califique
cono secretos, o que constituyan infornaci 6n confidenci al
que se refiera a la estrategi a de negoci os del proveedor, o
gue no se ajusten a |lo dispuesto en el manual referido en e
inciso anterior.

Lo anterior no obstara a que el Servicio Nacional de
Consumi dor ejerza el derecho a requerir en juicio la
exhi bici 6n o entrega de docunmentos, de acuerdo a |las
di sposi ci ones general es y especi al es sobre nedi das
precautorias y nedi os de prueba, aplicables segun e
procedi m ento de que se trate.

La negativa o dermora injustificada en |la remnision de
| os antecedentes requeridos en virtud de este articulo
sera sanci onada con nulta de hasta cuatroci entas uni dades
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tributarias mensual es, por el juez de policia |ocal

Para | a determinaci 6n de | as nultas se consideraran,
entre otras, las siguientes circunstancias: el beneficio
econdni co obtenido con notivo de |a infraccién
i nvestigada, |a gravedad de |a conducta investigada, |a
calidad de reincidente del infractor y, para |os efectos de
disminuir la multa, |la col aboraci 6n que éste haya prestado
al Servicio Nacional del Consumidor antes o durante |la
i nvesti gaci 6n.

_ Articulo 58 bis.- Los jueces de letras y de LEY 19955
policia | ocal deberéan renmitir al Servicio Nacional del Art. dnico N° 28
Consumi dor copia autorizada de |as sentencias D. O 14.07.2004

definitivas que se pronunci en sobre materias propias de

la presente ley y de |las sentencias interlocutorias que

fallen cuestiones de conpetencia, una vez que se

encuentren ej ecutoriadas. Un reglanento determinara |la

forma en que sera |l evado el registro de estas

sent enci as. ) ) )
Asi mi snmo, | os organisnos fiscalizadores que tengan

facul tades sancionatorias respecto de sectores regul ados por

| eyes especiales, segun | o dispuesto en el articulo 2°

bis de esta ley, deberéan remtir al Servicio Nacional de

Consumi dor copia de | as resol uci ones que i nmpongan sanci ones. Le¥ 225%? g

. ) D. 0 05.12.2011

Articulo 59.- El Director Nacional seré el Jefe

Superior del Servicio y tendra su representaci 6n judicial

y extrajudicial, )
En confornidad con |l o establecido en el articulo 31 de

la ley N° 18.575, cuyo texto refundido, coordinado y

si stenati zado fue fM ado por el decreto con fuerza de |ley

N° 1, de 2001, del nisterio Secretaria General de |la

Presidencia, el Director Nacional, con sujecio6n a la planta

y la dotaci on maxi ma de personal, establ ecera |la

organi zaci 6n interna y deterninaréa | as denoni naci ones y

funci ones que corresponda a cada una de |as uni dades de

Servi ci o. k?¥ 20555

.1 N 8
) ] o ) D. 0 05.12.2011
Articulo 59 bis.- El Director del Servicio Naciona

del Consumi dor determnara, mnediante resolucion, |os

car?os é,enpleos,que i nvestiran del caracter de mnistro

de Te. SoOlo podra otorgarse esta calidad a |os directivos

y a |l os profesional es que cuenten con requisitos )

equi val entes a | os establ ecidos para el nivel directivo de

Serviciqg, y no podrén tener un grado inferior al 6° de la

Escal a Unica de Suel dos. Ley 20555
) ) ) Art. 1 N 10
En | as regiones en que el grado 6° o inferior sélo D. O 05.12.2011

corresponda al director regional, podré investirse conmo
mnistro de fe a un funcionario que detente un grado 8° o
superior en su defecto.

Los funcionarios del Servicio Nacional del Consum dor
gque tengan caréacter de mnistro de fe, sélo podrén
certificar |los hechos relativos al cunplimento de la
normati va contenida en esta |l ey que consignen en e
desenpefio de sus funciones, sienpre que consten en el acta
que confeccionen en |a inspecci6n respectiva.

Los hechos establ eci dos por dicho ninistro de fe
constituiran presuncion |legal, en cualquiera de |os
procedi m ent os contenpl ados en el Titulo IV de esta |ey.

En caso de que cual qui er funcionario dotado del
caracter de mnistro de fe deje constancia de hechos que
resultaren ser falsos o inexactos, el afectado podréa
denunci ar el hecho al superior jerarquico de dicho
funcionario, el que iniciara | a investigaci 6n que
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corresponda de acuerdo al Estatuto Administrativo y, en caso
de conprobarse | a conducta descrita, se considerara que
contravi ene el principio de Probldad adm nistrativa, a

ef ectos de su sanci 6n en confornidad a la |ley.

Articulo 60.- El patrinmonio del Servicio Nacional de
Consumi dor estara formado por

) a) Los bienes nuebles e innuebles, corporales e

incorporales, de la ex-Direccio6n de Industria y Conercio,

gue por Ley N° 18.959 paso a denomni narse Servicio Naci ona
el Consum dor;

b) Los aportes que anualmente | e asigne |a Ley de
Presupuestos de | a Naci én;

c? Los aportes de cooperaci 6n internacional que reciba
para el desarrollo de sus activi dades

.d) El producto de [a venta de |as publicaciones que
realice, cuyo valor seré& determni nado por resolucion de su
Di rector Naci onal

_e) Las_herencias, |egados y donaci ones que acepte el
Servicl o, sienpre que provengan de personas o entidades sin
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 tramte de insinuacio6n judicial a que se refiere e
articulo 1.401 del Cbédigo Cvil, asi conp de cual quier
contribuci 6n o inmpuesto.

Titul o final

_Articulo 61,- Las nultas a que se refiere esta |ey
seran de beneficio fiscal

~ Articulo 62.- EI Mnisterio de Econonia, Fonento y
Turisnp dictard uno o mas regl amentos para regul ar | as
di sposi ciones de esta ley. Tratandose de materias regidas
or | eyes especiales, el reglanmento correspondi ente
| evara, ademéas, la firma del ministro del respectivo

sector. Ley 20555
) o ) Art. 1 N 11
En el ejercicio de esta facultad, se dictarédn, alo D.O 05.12.2011

menos, | os siguientes regl ament os:

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

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

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

4. Sobre |a organizaci 6n y funci onam ento para |la
constataci 6n de |as condi ci ones de otorgani ento,
mant enci 6n y revocaci 6n del sello SERNAC por el Servicio
Naci onal del Consum dor, incluyendo |as normas necesari as
para |a orPan|zaC|on y funci onamiento del servicio de
atenci 6n al cliente y del Sistema de Sol uci 6n de
Controver si as.

Los proveedores que deban nodificar |os contratos de
adhesi 6n suscritos con antelacion a |la entrada en vigencia
de | os regl anent os sefial ados en este articulo, para
adecuarl os a |l as disposiciones de éstos, en aquellas
mat eri as que no afecten |la esencia de | os derechos
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adquiri dos_bajo el réginmen | egal anterior, deberéan, a su
costa, enviar por cualquier nedio fisico o tecnol 6gico a

| os consuni dores un anexo que detalle |as nodificaciones, en
un plazo que no exceda de noventa dias contado desde |a

publ i caci 6n de di chos regl anentos, o de su nodificacion

en su caso

Di sposi ci ones transitorias

Articulo 1°.- La presente ley entrard en vigencia
novent a di as después de su publicacién en el Diario

Oicial.
Articulo 2°.- Derdgase |la ley N 18.223, con
excepci 6n

de sus articulos 5° y 13, asi conmb toda otra disposicion

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

~ Articulo 3°.- Las organi zaci ones de consumi dores LEY 19955
exi stentes a |la fecha de entrada en vigencia de |la Art. Unico N 29
presente |ley, seran consideradas asoci aci ones de D. O 14.07. 2004

consumi dores para todos |os efectos |egal es y podran, en
cual qui er tienpo, adecuarse al nuevo reP|nen,Jurid|co
segun_ el procedi mento establ ecido en el articulo 4°
transitorio de la ley N 19. 250.

_ Articulo 4°.- Las normas establ ecidas en el LEY 19955
articulo 17 de la presente ley, entraran en vigencia Art. anico N 29
después de un afo, contado desde su publicaci én en el D. O 14.07. 2004
Dario Cicial, y las de las letras ?, c)y e% de
articulo 37, noventa dias después de la msha fecha.

_Articulo 5°.- Facultase al Presidente de |la LEY 19955
Republ i ca, para que dentro del plazo de 180 dias Art. unico N 29
cont ados desde | a publicacion de |a presente | ey, D. O 14.07.2004

nmedi ante un decreto con fuerza de ley, fije el texto
refundi do, coordinado y sistematizado de la ley N°
19. 496, que establ ece normas sobre protecci 6n de | os
derechos de | os consuni dores

_ Habi éndose cunplido con | o establecido en el N 1 de
Articulo 82 de la Constitucién Politica de |a Republica,
y por cuanto he tenido a bien aProbarIo y sanci onarl o; por
tanto promil guese y Il évese a efecto conb Ley de |a
Republ 1 ca.

Santiago, 7 de febrero de 1997.- EDUARDO FREI
RU Z- TAGLE, Presidente de |a Replblica.- Oscar Landerretche
Gacitla, Mnistro de Economia, Fonmento y Reconstrucci én
Subr ogant e.

Lo que transcribo a Ud. para su conocim ento.- Sal uda
atentanmente a Ud., Oscar Landerretche Gacitla,
Subsecretari o de Econoni a.

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

El Secretario del Tribunal Constitucional, quien
suscribe, certifica que |a Honorable Camara de Di putados
envi 6 el proyecto de IeY enunci ado en el rubro, aprobado
por el Congreso Nacional, a fin de que este Tribuna

- |
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ejerciera el control de constitucionalidad respecto de
| as di sposi ci ones contenpl adas en | os incisos prinmero y
segundo del articulo 50 de dicho proyecto, y que por
sentencia de 27 de enero de 1997, decl aro:

1. Que las disposiciones del inciso tercero de

articulo 50 del proyecto de |ey en examen, son

i nconstitucionales y deben elimnarse de dicho texto,

2 e | as disposiciones contenpladas en el inciso

prinero del articulo 50 del proyecto renitido, son
consti tuci onal es.

) 3. Que el Tribunal no se pronuncia sobre |as
di sposi ci ones conteni das en el inciso segundo de
articulo 50 del proyecto renmitido, por versar sobre
materias que no son propias de | ey orgéanica
consti tucional

Santi ago, enero 28 de 1997.- Rafael Larrain
Cruz, Secretario.
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