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‘Reforma del derecho del consumo en Chile

“Entre el fuerte y el débil, es la ley la que prote-
ge y la libertad la que oprime”. La frase resume
bien la necesidad de proteger legalmente a los
consumidores frente a la posicion de poder de los

proveedores.

En Chile, la legislacion de consumidores (ley
19.496) se introdujo tardiamente [1997], de ma-
nera tan insuficiente y tan a reganadientes (por
la oposicion tenaz de sectores conservadores vin-
culados a los poderes econémicos) que sblo una
reforma de 2004 vino a darle cierta efectividad.
Esta reforma incorporé en la legislacion, entre
otros avances, las acciones colectivas y borr6 al-
gunas restricciones a la sancion de las clausulas
abusivas.

Las reformas posteriores han permitido incremen-
tar en alguna medida su operatividad y, en parti-
cular, la Ley de SERNAC Financiero [2011] incor-
poré ciertas discretas mejoras en el control de
abusos en contratos crediticios, quiza uno de los
&mbitos més criticos, producto del sobreendeu-
damiento crénico de las familias chilenas con la
banca y el retail. No obstante, fruto de su inspira-
cién principal, claramente neoliberal, las normas
de esta ley se centraron en deberes de informa-
cién (control formal) y no en limites sustanti-
vos en los contratos con consumidores (control
material).

En el presente, subsisten, como se entiende, se-
veros vacios e imperfecciones en la legislacion
e institucionalidad de proteccion a los consumi-
dores en Chile. Ellos dicen relacion con aspec-
tos orgénicos (instituciones a cargo de protec-
cion y procedimientos) y sustantivos (derechos
insuficientes o defectuosamente regulados). Ei
actual gobierno comprometié ambas reformas, y
acaba de presentar al Congreso la primera (junio
de 2014).

La reforma = 3 institucionalidad de proteccién de

'Mmu, en mi opinidn avanza en un
: » SON miras a mejorar su precaria

Por Mauricio Tapia

En realidad, se trata de condiciones minimas pa-
ra garantizar esa proteccion, que son estadios ad-
quiridos hace muchos afos en otros paises, y que
en Chile ha costado décadas consagrar, producto
de la resistencia de un sector importante del em-
presariado y de sus centros de estudios y de fo-
bby, tal como lo he mencionado.

Intentaré efectuar un breve repaso de las princi-
pales madificaciones propuestas.

En primer lugar, el proyecto fortalece el SERNAC
(Servicio Nacional del Consumidor), dotandolo de
mas recursos y de una mayor planta. Asimismo,
se le confieren poderes efectivos para: fiscalizar
(incluso con el auxilio de la fuerza piblica); san-
cionar con multas y ordenar la restitucion de co-
bros abusivos (mediante un mecanismo admi-
nistrativo especial, con las garantias del debido
proceso), estableciendo un procedimiento judicial
concentrado de reclamacion, en el que el provee-
dor podra cuestionar las sanciones y el consumi-
dor exigir la indemnizacion de los danos sufridos;
interpretar la normativa; dictar instrucciones de
caracter general, particularmente importante en
materia de listados de cldusulas abusivas; y, llevar
adelante de forma efectiva mediaciones colecti-
vas, regulando su procedimiento. Por Gitimo, se
dota a su Director de mayor independencia, me-
diante una designacion de alta exigencia con la
intervencion del Presidente y del Consejo de Alta
Direccion Publica.

Contrariamente a lo que se ha sostenido, esta
reforma no convierte en ningin caso al SERNAC
en “juez y parte”, desde el momento que se ase-
guran las garantias del debido proceso y existira
siempre la posibilidad de impugnar sus decisiones
ante la Justicia, de forma consistente con lo que
ocurre con otros érganos publicos fiscalizadores.

En segundo lugar, la reforma propone efectuar un
cambio largamente esperado: sustituir la com-
petencia de los Juzgados de Policia Local por la
de los Juzgados de Letras en lo Civil, para cono-
cer las acciones individuales (particularmente,
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- Indemnizacion de perjuicios y nulidad de disposi-
ciones contractuales abusivas). Nadie desconoce
el enorme esfuerzo que han realizado los prime-
ros, durante estos afos, para lograr una protec-
cién efectiva de los consumidores. No obstante,
son estos Ultimos quienes se encuentran en una
mejor posicion para impartir justicia en la ma-
teria y lograr generar una jurisprudencia unifor-
me (por ejemplo, en materia de clausulas abu-
sivas). El proyecto también contempla medidas
para garantizar una adecuada asistencia juridi-
ca para los consumidores, por intermedio de las
Asociaciones. Ello va acompanado de la regula-
¢ién de un procedimiento concentrado, y la posi-
bilidad, muy beneficiosa para los consumidores,
de hacer valer como prueba la infraccion cursada
por el SERNAC. Es deseable que esta modifica-
cién se coordine adecuadamente con la discusion
de la Reforma Procesal Civil, en segundo tramite
gonstitucional, que lamentablemente no fue dise-
fiada en origen para hacerse cargo de estos asun-
tos y que contiene, entre otros puntos criticables,
una propuesta de sustitucion del recursc de casa-
¢ién por un peculiar “recurso extraordinario”, que
de llegarse a aprobar frustraria toda posibilidad de
consagrar una jurisprudencia uniforme a nivel na-
cional y afectaria la igualdad ante la ley.

En tercer lugar, el proyecto avanza en el fortale-
cimiento de las Asociaciones de Consumidores,
medida muy efectiva para compensar la radical
asimetria entre proveedores y consumidores. La
reforma propone mecanismos para asegurar Su
viabilidad financiera, en particular, a través de una
flexibilizacion de las actividades que se les permi-
tirdn desarroliar y mediante fondos concursables,
asegurando, al mismo tiempo, una mejor fiscali-
zacion de sus actividades.

En cuarto lugar, el proyecto propone aumentar las
multas por infracciones a la ley de proteccién a
los consumidores, sopesando la diversa entidad
de los bienes juridicos en juego. En realidad, las
multas actuales son infimas si se comparan con
las utilidades que se pueden extraer de la comi-
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sién de abusos masivos, y su aumento puede re-
sultar una medida disuasiva efectiva. Ademas, el
proyecto aclara una cuestion que siempre parecid
obvia: cada infraccion cometida merece una mul-
ta (cada contrato abusivo con un consumidor me-
rece una sancién), pues no es l6gico ni justo que
un proveedor defraude a cientos de miles de con-
sumidores y termine pagando una sola multa, co-
mo si fuese una sola infraccion.

En quinto lugar, el proyecto efectia una modifi-
cacién que también era esperada, y que consti-
tufa una restriccién injustificada: en las acciones
colectivas se podra ahora demandar la repara-
cién del dafic moral sufrido por los consumido-
res. Esta restriccion sélo se podia explicar por el
recelo con que se reconocié esta figura en el de-
recho chileno, a pesar de ser un instrumento que
en la experiencia comparada se ha mostrado co-
mo uno de los mas eficaces para la defensa de
los consumidores.

Por Uitimo, el proyecto aumenta el plazo de pres-
cripcién de las acciones contravencionales (esto
es, para exigir la aplicacién de multas), que pasa
de seis meses a dos anos, y al mismo tiempo se
aclara que ese plazo, como es del todo légico, no
se aplica a las acciones civiles (indemnizacion de
perjuicios, por ejemplo), que tienen un plazo ma-
yor proveniente del derecho comun (cinco afios).
Con ello se detiene una alegacion recurrente por
los empresarios, en orden a que se les aplicara a
todas ellas el plazo menor, cuestion que contraria
la l6gica del derecho del consumo, desde el mo-
mento en gue no se entiende como un derecho
protector iba a terminar siendo menos protector
que el derecho comun.

En sintesis, considero que son propuestas bien
orientadas y centradas en una constatacién evi-
dente, que por evidente a muchos se les suele a
olvidar: el derecho de los consumidores es un de-
recho protector de la parte débil de ese contrato y
no un derecho regulatorio a favor de la parte fuer-
te del mismo.
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