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ARTICULO 58

Erika Isler Soto!

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

Corresponderédn especialmente al Servicio Nacional del Consumidor las
siguientes funciones:

a) Formular, realizar y fomentar programas de informacién y educacién al
consumidor, especialmente sobre sus derechos y obligaciones en relacién con
servicios financieros, garantias y derecho a retracto, entre otras materias;

b) Realizar, a través de laboratorios o entidades especializadas, de recono-
cida solvencia, andlisis selectivos de los productos que se ofrezcan en el mer-
cado en relacién a su composicién, contenido neto y otras caracteristicas.

Aquellos andlisis que excedan en su costo de 250 unidades tributarias
mensuales, deberdn ser efectuados por laboratorios o entidades elegidas en
licitacién publica.

En todo caso el Servicio deberd dar cuenta detallada y publica de los
procedimientos y metodologfa utilizada para llevar a cabo las funciones
contenidas en esta letra;

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

1 Profesora de Derecho Civil, Universidad Bernardo O’Higgins; Profesora de Derecho del
Consumidor, Universidad Gabriela Mistral. Licenciada en Ciencias Juridicas y Sociales, Universidad
Austral de Chile; Magister en Derecho, mencién Derecho Privado, Universidad de Chile.
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d) Realizar y promover investigaciones en el drea del consumo; en el res)
e) Llevar el registro publico a que se refiere el articulo 58 bis; Para estc
f) Recibir reclamos de consumidores que consideren lesionados sus web un
rechos y dar a conocer al proveedor respectivo el motivo de inconformvi&;{d‘ pormen
a fin de que voluntariamente pueda concurrir y proponer las alternativas de requeric
solucién que estime convenientes. Sobre la base de la respuesta del proveedor trativos
reclamado, el Servicio Nacional del Consumidor promoverd un entendi- El re
miento voluntario entre las partes. El documento en que dicho acuerdo se anterior
haga constar tendrd cardcter de transaccién extrajudicial y extinguird, una que éste
vez cumplidas sus estipulaciones, la accién del reclamante para persegulr la mentac
responsabilidad contravencional del proveedor; ; un aflo
g) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamefita)- califiqu
rias relacionadas con la proteccién de los derechos de los consumidoresd}:r se refies
hacerse parte en aquellas causas que comprometan los intereses generales dispues
de los consumidores. Loa
La facultad de velar por el cumplimiento de normas establecidas en leyes el dere
especiales que digan relacién con el consumidor, incluye la atribucién del ¢ acuerd:
Servicio Nacional del Consumidor de denunciar los posibles incumpli- ' y medi
mientos ante los organismos o instancias jurisdiccionales respectivos y de La:
hacerse parte en las causas en que estén afectados los intereses generales de requers;
los consumidores, segtin los procedimientos que fijan las normas generales cuatro
o los que se sefalen en esas leyes especiales. ‘ Par:
En el caso de la letra e) del articulo 2°, la intervencién del Servicio -’;> siguier
Nacional del Consumidor estard limitada a aquellos contratos de venta de la infr:
viviendas a que se refiere el articulo 1° del decreto con fuerza de ley N° 2, de de reir
1959, sobre plan habitacional, cuyo texto definitivo fue fijado en el decreto colabo
Ne 1.101, de 1960, del Ministerio de Obras Publicas. R antes ¢
Los proveedores estardn obligados a proporcionar al Servicio Nacional del |
Consumidor los antecedentes y documentacién que les sean solicitados por MoDl!
escrito y que digan relacién con la informacién bdsica comercial, definida Ne 19.
en el articulo 1° de esta ley, de los bienes y servicios que ofrezcan al publico, ) d)s.
dentro del plazo que se determine en el respectivo requerimiento, el que no -
podrd ser inferior a diez dias hébiles. 200. L

Los proveedores también estardn obligados a proporcionar al Servicio : No 19,

Nacional del Consumidor toda otra documentacién que se les solicite por Ley N
escrito y que sea estrictamente indispensable para ejercer las atribuciones art. 51
que le corresponden al referido Servicio, dentro del plazo que se determine 39, 4o,
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ARTICULO 58 1127

en el respectivo requerimiento, que no podrd ser inferior a diez dias hdbiles.
Para estos efectos el Servicio Nacional del Consumidor publicard en su sitio
web un manual de requerimiento de informacién, el cual deberd sefalar
pormenorizadamente los antecedentes que podrén solicitarse. El proveedor
requerido en virtud de este inciso podrd interponer los recursos adminis-
trativos que le franquea la ley.

El requerimiento de documentacién que se ejerza de acuerdo al inciso
anterior sélo podri referirse a informacién relevante para el consumidor o
que éste considerarfa para sus decisiones de consumo. La solicitud de docu-
mentacién no podrd incluir la entrega de antecedentes que tengan mds de
un afio de antigiiedad a la fecha del respectivo requerimiento, o que la ley
califique como secretos, o que constituyan informacién confidencial que
se refiera a la estrategia de negocios del proveedor, o que no se ajusten a lo
dispuesto en el manual referido en el inciso anterior.

Lo anterior no obstard a que el Servicio Nacional del Consumidor ejerza
el derecho a requerir en juicio la exhibicién o entrega de documentos, de
acuerdo a las disposiciones generales y especiales sobre medidas precautorias
y medios de prueba, aplicables segiin el procedimiento de que se trate.

La negativa o demora injustificada en la remisién de los antecedentes
requeridos en virtud de este articulo serd sancionada con multa de hasta
cuatrocientas unidades tributarias mensuales, por el juez de policia local.

Para la determinacién de las multas se considerardn, entre otras, las
siguientes circunstancias: el beneficio econémico obtenido con motivo de
la infraccién investigada, la gravedad de la conducta investigada, la calidad
de reincidente del infractor y, para los efectos de disminuir la multa, la
colaboracién que éste haya prestado al Servicio Nacional del Consumidor
antes o durante la investigacién.

MODIFICACIONES: El texto del articulo 58 se encontraba en el texto original de la ley
N° 19.496. Dicho texto fue ha sido modificado por el articulo vinico N° 27 letras a), b),
c) d), ye) delaley N° 19.955 y por el articulo 1° Nos. 7 1) y 2) de la ley N° 20.555.

CONCORDANCIAS: CPR: arts. 1; 6; 7; 19 N° 2, 10, 22. C. San.: art. 51. CPC: art.
200. Ley N° 19.496: arts. 1 N° 3; 2; 2 bis; 3° letras b y f; 24; 26; 57; 50 A; 51 N° 1. Ley
N° 19.880: arts. 5 6, 14, 15, 25, 26, 53 y siguientes. Ley N° 18.575: arts. 29, 99, 37.
Ley N° 18.410: art. 3°. Ley N° 16.395: art. 2°. Ley N° 18.902: art. 2°. Ley N° 20.423:
art. 51. D.EL. N° 3/MinHac/1997: art. 154. Decreto N° 18/MinEcon/2006: arts. 2°,
39, 49, 59, Decreto N° 229/MinEcon/2002: art. 14.




1128 PROTECCION A LOS DERECHOS DE LOS CONS|

COMENTARIO

atrzéuczom’s y ﬁmczone; del Servicio Nacional del Consumidor. 3. Funcién genérica y c[a
general de competencia. 4. Funciones particulares del Servicio Nacional del Con
4.1. Los programas de informacidn y educacion al consumidor (art. 58 letra a LPC ). 42
lisis y estudios de productos, realizados a través de laboratorios o entidades especializa
reconocida solvencia (art. 58 letra b LPC). 4.3. Funciones de estudio e investigacisn' (ars, (58
letras c y d LPC). 4.4. El registro priblico de sentencias (art. 58 letra e LPC). 4.5:La ﬁmczdn

de mediacion (art. 58 letra fLPC). 4.6. Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales )

y reglamentarias relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores 7 /Jacerse ;

parte en aquellas causas que comprometan los intereses generales de los consumidores (zzrt 58

letra g LPC). 4.7. Facultad de solicitar informacion a los proveedores.

1. EL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y SU AMBITO DE ACCION - &
El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), es “un servicio publico ﬁlnci(;gaj-
mente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del p'a'l's",
con personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente
de la Republica a través del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccién™.
Se trata de la Institucionalidad, a la cual el legislador le ha otorgado la misién de
proteger los derechos de los consumidores y usuarios, y cuyas funciones y 4mbito de
ejercicio se encuentran consagrados de manera expresa en la ley, conforme al princi-
pio de juridicidad de la funcién administrativa, consagrado entre nosotros con rango
constitucional® y legal.

2 Are.57.LEC;

3 Art. 6° CPR: “Los érganos del Estado deben someter su accién a la Constitucién y.a las
normas dictadas conforme a ella, y garantizar el orden institucional de la Repiiblica./ Los pre-
ceptos de esta Constitucién obligan tanto a los titulares o integrantes de dichos érganos como a
toda persona, institucién o grupo./ La infraccién de esta norma generari las responsablhdades y
sanciones que determine la ley”; art. 70 CPR: “Los érganos del Estado acttian vélidamente previa
investidura regular de sus integrantes, dentro de su competencia y en la forma que prescriba la'ley./
Ninguna magistratura, ninguna persona ni grupo de personas pueden atribuirse, ni aun a pretexto
de circunstancias extraordinarias, otra autoridad o derechos que los que expresamente se les hayan
conferido en virtud de la Constitucién o las leyes./ Todo acto en contravencién a este articulo es
nulo y originard las responsabilidades y sanciones que la ley sefiale”. o

4 Art. 2° ley N 18.575: “Los 6rganos de la Administracién del Estado someterdn su accién a la
Constitucién y a las leyes./ Deberdn actuar dentro de su competencia y no tendrin mds atribuciones
que las que expresamente les haya conferido el ordenamiento juridico. Todo abuso o exceso en cl

ejercicio de sus potestades dard lugar a las acciones y recursos correspondientes”. o
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ARTICULO 58 1129

Asf las cosas, el actuar del SERNAC, se encuentra subordinado plenamente al or-
denamiento juridico, encontrando su limite en las disposiciones legales preestableci-
das. En efecto, y tal como lo ha sostenido la doctrina nacional, “ninguna autoridad
administrativa puede exorbitar la competencia que la ley le asigna en virtud de la
especialidad de las funciones de los distintos 6rganos™.

Asf las cosas, el Servicio Nacional del Consumidor se encuentra facultado inicamente
para realizar aquello que nuestra Carta Fundamental y las leyes le han permitido, debiendo
ademds, sus atribuciones y funciones, ser interpretadas de manera restrictiva.

Por otra parte, y tal como sefiala el profesor SILVA CIMMA, “la Administracién
Publica debe subordinarse en su accién no sélo a la ley, sino que fundamentalmente
ha de tener en vista los intereses superiores que se plasman en la letra y el espiritu de
la Constitucién Politica™. De esta manera, el Servicio debe hacer suyos también los
deberes impuestos al Estado, por nuestra Carta Fundamental, en especial aquellos que
dicen relacién con la promocién del bien comiin; la contribucién a la creacién de las
condiciones sociales que permitan a todos los integrantes de la comunidad, su mayor
realizacién espiritual y material posible; asi como la integracién arménica de todos
los sectores de la nacién y la satisfaccién del derecho de las personas a participar con
igualdad de oportunidades en la vida nacional®.

2. POTESTADES, ATRIBUCIONES
Y FUNCIONES DEL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

El legislador —principalmente a través del art. 58 LPC- le otorga al Servicio Na-
cional del Consumidor un conjunto de funciones, entendidas como aquellos “poderes
juridicos que el Derecho objetivo asigna a las personas publicas o a sus 6rganos, a los
efectos de que puedan cumplir sus competencias y cometidos™.

5 Cfr. SILVA CIMMA, Enrique: Derecho Administrativo chileno y comparado: Introduccidn y
Fuentes, 5 edicién, Editorial Juridica de Chile, Santiago, 2009, p. 35.

6 S1LVA CIMMA, Enrique: Op. Cit., p. 36.
7 SILvA CIMMA, Enrique: Op. Cit., p. 35.

8 Art. 1° incs. 3° y 4° CPR: “El Estado est4 al servicio de la persona humana y su finalidad es
promover el bien comun, para lo cual debe contribuir a crear las condiciones sociales que permitan
a todos y a cada uno de los integrantes de la comunidad nacional su mayor realizacién espiritual y
material posible, con pleno respeto a los derechos y garantfas que esta Constitucién establece./ Es deber
del Estado resguardar la seguridad nacional, dar proteccién a la poblacién y a la familia, propender
al fortalecimiento de ésta, promover la integracién arménica de todos los sectores de la Nacién y
asegurar el derecho de las personas a participar con igualdad de oportunidades en la vida nacional”.

9 FLORES DAPKEVICIUS, Rubén: Manual de Derecho Piblico: Derecho Administrativo, Edito-
rial B de E Buenos Aires, 2007, p. 45. En el mismo sentido: SILVA CIMMA, Enrique: Op. Ci., p.
32: “poderes juridicos de que estd dotado el Jerarca o la Administracién para que pueda actuar o
cumplir sus cometidos”.
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Ahora bien, cada una de ellas —y para posibilitar su cumplimiento—, impor'ta‘i;.1 Entier
atribucién al organismo pblico también de potestades'?, los cuales tienen la estrucs asume de
tura de poderes-deberes y, por tanto, cuya titularidad y ejercicio son irrenunciables: los Cona
para el Servicio publico®. bk en razon

Cabe sefalar por otra parte, que, en general, desde el punto de vista de su'natu= Por
raleza, las funciones establecidas en el art. 58 LPC son de gestién directal?, esto es, limita o
que “frente al usuario, es la Administracién la que aparece como Dominus”!3, razén plo, se n
por la cual la doctrina las califica como de facere, por cuanto implican la obligacién 58 LPC
de realizar algo!“. que dig;

Ahora bien, de acuerdo a las finalidades que revisten, las potestades conferidas a denunc
esta Institucionalidad, son clasificadas por ella misma, como de fomento, de servicio general
publico y de limitacién.

En efecto, en opinién del SERNAC, se ejercen funciones de fomento cuando “actia
por medios persuasivos o de recomendacién, como ocurre con la informacién que
se pone a disposicién de los consumidores respecto a un determinado mercado con
el propésito de que adopten mejores decisiones de consumo, también las actividades El
dirigidas a fomentar el derecho a la educacién de los consumidores, o las campanas dor “d
comunicacionales™ . NOIMm2
consu
Se
10 SANTAMARIA PASTOR, Juan Alfonso: Principios de Derecho Administrativo, Editorial Centro : a sabe
de Estudios Ramén Areces S.A., Madrid, 1990, p 358: “aquella situacién de poder que habilita a comp
su titular para imponer conductas a terceros mediante la constitucién, modificacién o extincién de : E,
relaciones juridicas o mediante la modificacién del estado material de cosas existente”. 8 glosa
11 Sin perjuicio de lo anterior, y tal como se verd, la Contraloria General de la Republica, ha é prote
sefialado que las facultades judiciales del SERNAC son de ejercicio prudencial, de tal manera que i los u
no estarfa obligado a ejercerlas. aste
12 «] o5 servicios publicos se gestionan directamente por el Estado cuando un érgano integran- j artic
te de sus cuadros orgdnicos se hace cargo de la prestacién del servicio”, en CAMACHO CEPEDA, ' ya s
Gladys: “Tratado de Derecho Administrativo”, Tomo IV, Editorial Abeledo Perror, Santiago, 2010, I
p- 280. % ‘
13 CAMACHO CEPEDA, Gladys: Op. Cit., p. 289. 4., Zsto
14 “Eg una forma de actividad administrativa que consiste en la realizacién de prestaciones a favor "
de los particulares, que pueden manifestarse en forma diversa. As, los servicios pueden consistir en
una actividad de facere, como sucede con el servicio publico de mediacién, defensa legal, defensay 1 S
seguridad externa e interna, etc., 0 en un dare mediante el otorgamiento de ciertos bienes materiales
o cosas al usuario, como sucede con el servicio eléctrico, telefonfa, suministros a zonas alejadas,
etc. En cualquier caso, la actividad material que se despliega tiene que ser continuada aunque se
concrete en determinadas prestaciones individualizadas (w#i singuli) o generales (uti universi), COMO
sucede con la defensa nacional”, en CAMACHO CEPEDA, Gladys: Op. Cit., p. 276. col
15 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Manual de requerimiento de informacion adicional el
a proveedores. Ley N° 20.555, disponible en heep://www.sernac.cl/sernac201 1/manual_requerimien- C
m

to_informacion_adicional.pdf, revisado el 03.09.2012, p. 1.



0S DE LOS CONSUMIDORES

imiento—, importa la
1ales tienen la estruc-
io son irrenunciables

» de vista de su natu-
16n directal?, esto es,
0 Dominus™'3, razén

nplican la obligacién

stestades conferidas a
- fomento, de servicio

mento cuando “actda
n la informacién que
minado mercado con
mbién las actividades
dores, o las campafias

istrativo, Editorial Centro
n de poder que habilita a
ydificacién o extincién de
isas existente”.

:neral de la Republica, ha
encial, de tal manera que

ando un érgano integran-
, en CAMACHO CEPEDA,
1o Perrot, Santiago, 2010,

i6n de prestaciones a favor
vicios pueden consistir en
n, defensa legal, defensay
le ciertos bienes materiales
ainistros a zonas alejadas,
ser continuada aunque s¢
\erales (uti universi), como

lit., p. 276.

to de informacién adicional
)11/manual_requerimien-

ARTICULO 58 1131

Entiende que tendrdn el cardcter de servicio publico en tanto “cuando el Servicio
asume de manera directa una funcién publica realizando alguna prestacién a favor de
los consumidores”, tal ocurrirfa por ejemplo, con la mediacién extrajudicial promovida
en razén del art. 58 letra f LPC!6,

Por dltimo, se realizan funciones de limitacién “cuando el Servicio restringe,
limita o impone algin tipo de conductas a los proveedores” 7. A modo de ejem-
plo, se mencionan los requerimientos de informacién solicitados en razén del art.
58 LPC, velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias
que digan relacién con la proteccién de los derechos de los consumidores, ya sea

denunciando o haciéndose parte en las causas en que este comprometido el interés
general de aquellos, etc.

3. FUNCION GENERICA Y CLAUSULA GENERAL DE COMPETENCIA

El encabezado del art. 58 LPC, prescribe que el Servicio Nacional del Consumi-
dor “deberd velar por el cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y demds
normas que digan relacién con el consumidor, difundir los derechos y deberes del
consumidor y realizar acciones de informacién y educacién del consumidor”!8.

Se trata de una disposicién que tiene por objeto cumplir tres distintos objetivos,
a saber: imponer un mandato general a la institucionalidad; establecer su 4mbito de
competencia, e indicar su misién.

En primer lugar, esta disposicién consagra una funcién genérica, la cual se des-
glosa en las siguientes prescripciones: velar por el cumplimiento de la normativa de
proteccién de los derechos de los consumidores; difundir los derechos y deberes de
los usuarios, y realizar acciones de informacién y educacién del consumidor. Desde
este punto de vista, las prerrogativas que con posterioridad los literales del mismo
articulo establecen, no son mds que la concrecién de cada una de las prescripciones
ya senaladas.

Por otra parte, determina la competencia del Servicio Nacional del Consumidor,
esto es, aquella “circunstancia puramente subjetiva, consistente en la titularidad
de dicho conjunto de intereses y potestades; o mds exactamente atin, la titularidad

16 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit., p. 1.
7" SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Ci., p. 1.

18 Cabe sefialar que una potestad genérica, se encuentra también contemplada en la normativa
complementaria de la LPC. En este sentido, art. 14 Decreto N° 229/MinEcon/2002 que aprueba
el Reglamento sobre Informacién del Precio Unitario de los Productos: “El Servicio Nacional del
Consumidor velard por el cumplimiento de las disposiciones del presente Reglamento, de confor-
midad con las facultades y atribuciones establecidas en la ley No 19.496”.
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de una serie de funciones piblicas sobre unas materias, servicios o fines:piblicos
determinados”?. En concreto, el dmbito de accién que se confiere a este dérgan
de la administracién del Estado, se encuentra constituido por aquella parcela del
ordenamiento juridico que diga relacién con la proteccién de los derechosde los
consumidores, y cuyas normas pueden o no encontrarse en la ley N° 19,4964
Por dltimo, de acuerdo al profesor FERNANDEZ FREDES, la expresién que se
comenta, establece el cometido institucional, el cual debe informar todala labor
del Servicio, y que se le otorga con el objeto de tutelar el interés general de’la so-
ciedad?’. Lo anterior, se encuentra ademds conteste con la doctrina administrativa,
conforme a la cual “el servicio publico se caracteriza por tener la finalidad de atens
der la satisfaccién de una necesidad de interés piblico, aquellos servicios generales”
vitales para el desarrollo de la vida en sociedad y cuya garantia asume el Estado po}
razones de solidaridad social y porque su satisfaccién se logra mejor atendiéndolos
de manera conjunta”l. -

4. FUNCIONES PARTICULARES
DEL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

El art. 58 LPC ademds contiene una serie de literales que vienen a concretizar la
cldusula general de competencia consagrada en su encabezado. Se trata de una enu-
meracién meramente ejemplificadora, por cuanto la misma disposicién sefiala que
las funciones contenidas en el catdlogo, corresponden “especialmente” al Servicio
Nacional del Consumidor. :

Lo anterior posibilita que existan otros cuerpos normativos que le puedan con-
ferirle también atribuciones, tal como ocurre con el art. 51 de la ley N°© 20.423 y
el art. 14 del Decreto N° 229 del Ministerio de Economfa correspondiente al afio
2002.

Por otra parte, se debe recordar que ya el encabezado del art. 58 LPC establece una
potestad amplia, conforme a la cual, el SERNAC se encuentra facultado para realizar toda
accién —se encuentre o no contemplada en el catdlogo particular de funciones del art.
58 LPC— que tenga por objeto velar por el cumplimiento de las normas que regulan
la relacién de consumo, asf como difundir los derechos y deberes del consumidor y
realizar acciones de informacién y educacién del consumidor?2.

19 SANTAMARIA PASTOR, Juan Alfonso: Op. Cit., p. 378.

20 Cfr. FERNANDEZ FREDES, Francisco: Manual de Derecho Chileno de Proteccién al Consumidor,
Editorial LexisNexis, Santiago, 2003, pp. 85 y 86.

21 CAMACHO CEPEDA, Gladys: @p. Cit., p. 277.
22 Art. 58 inc. 1° LPC.
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A modo de ejemplo, si bien el Servicio Nacional del Consumidor carece de facul-
tades para regular en lo infraccional aquello que dice relacién con la proteccién del
consumidor —a diferencia de los organismos fiscalizadores—23, ha optado por redactary
difundir entre los proveedores, ciertas directrices normativas, denominadas “Guias de
alcance juridico”?, precisamente en uso de esta potestad amplia. Sin perjuicio de lo
anterior, se debe tener presente que las directrices contenidas en dichos documentos,
no tienen el cardcter de norma juridica vinculante, sino que en realidad se trata de
interpretaciones que la institucionalidad realiza de la normativa vigente, y que puede
ser contradicha sin problema en un juicio.

4.1. Los programas de informacion
y educacion al consumidor (art. 58 letra a LPC)

Laletra a del art. 58 LPC establece la funcién del SERNAC de promover la informa-
cién y educacién del consumidor, obligaciones que tienen como derechos correlativos,
las garantfas bdsicas contempladas en el art. 3° letras by f LPC respectivamente®.

Se trata de una potestad que tiene como fundamento el derecho constitucional
a la educacién26, el cual, conforme al texto de nuestra Carta Fundamental, tiene
por objeto el pleno desarrollo de la persona en las distintas facetas de la vida, y cuya

satisfaccién es de cargo del Estado?’.

23 ATMONE GIBSON, Enrique: Derecho de Proteccion del Consumidor, Editorial Juridica ConoSur,
Santiago, 1998, p. 170.
24 heep://www.sernac.cl/sernac201 1/publico/guias.php, revisado el 16.08.2012.

25 Are. 30 LPC: “Son derechos y deberes bdsicos del consumidor: b) El derecho a una informa-
cién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de contratacién
y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos;
f) La educacién para un consumo responsable, y el deber de celebrar operaciones de consumo con
el comercio establecido”.

26 Arr. 19 CPR: “La Constitucién asegura a todas las personas: 10°.- El derecho a la educa-
cién”.

27 Are. 19 Ne 10 inc. 1° CPR: “La educacién tiene por objeto el pleno desarrollo de la persona
en las distintas etapas de su vida”; art. 19 N° 10 inc. 5° CPR: “Corresponderd al Estado, asimismo,
fomentar el desarrollo de la educacién en todos sus niveles; estimular la investigacién cientifica y
tecnolégica, la creacién artistica y la proteccién ¢ incremento del patrimonio cultural de la Nacién™.
Cabe sefalar que este deber del Estado, que entre nosotros se desprende de las reglas generales, la
Constitucién Espafiola, lo establece especificamente ademds respecto de la educacién de los con-
sumidores: art. 51.2 Constitucién Espafiola: “Los poderes piiblicos promoverdn la informacién y
la educacién de los consumidores y usuarios, fomentardn sus organizaciones y oirdn a éstas en las
cuestiones que puedan afectar a aquellos, en los términos que la ley establezca”.
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En este mismo sentido, el profesor FERNANDEZ, ha sefialado que “a diferencia dé}
derecho a la informacién bdsica comercial, el de ser educado en materia de consumo
no tiene como sujeto pasivo (...) al proveedor mismo, sino al Estado™28. s

Ahora bien, en términos generales, el organismo oficial encargado de cumpliricon es
deber es el Servicio Nacional del Consumidor, sin perjuicio de las potestades conferidasa
otros servicios publicos, dentro de sus propios dmbitos de competencia, tal como ocurre
con el Servicio de Salud, por disposicién expresa del art. 51 del Cédigo Sanitario?s

Respecto de las temdticas sobre las cuales deben versar las acciones de-informa-
cién y educacién, cabe sefialar que con anterioridad a la entrada en vigencia de la ley
N© 20.555, ellas tenfa un cardcter amplio, lo cual precisado por texto actual de la LPG; ;
conforme al cual, se debe dar mayor énfasis a aquellas materias que digan relacién con
los servicios financieros y el derecho a retracto. A

Por otra parte, y en lo referente al ejercicio de esta funcién, de acuerdo a FERNAN
DEZ FREDES, se traduce principalmente en “el disefio y ejecucién de una politica de
educacién al consumidor, destinada a dotarlo de las aptitudes necesarias para conducirse
como un sujeto racional, consciente y responsable en el mercado de las operaciones de
consumo”0. Asf las cosas, necesariamente las politicas ptblicas deben ser disefiadas,
tomando en consideracién las especiales caracteristicas del publico objetivo al cual se
dirigen. En efecto, no serd lo mismo educar a un consumidor medio, que aquel otro que
pueda ser calificado de vulnerable (menores, adultos mayores, discapacitados, etc.).

Actualmente, el SERNAC cuenta con un Departamento de Educacién para el
Consumo, que se dedica al cumplimiento de esta funcién institucional3!, a través de
la puesta en prictica de labores de educacién directa e indirecta.

Mediante las primeras, se busca capacitar al consumidor de manera inmediata,

esto es, sin que exista un intermediario. A modo de ejemplo, se puede sefialar la
elaboracién de material audiovisual, disponible para los usuarios tanto en la pdgina
web institucional como en el canal Novasur (CNTV); la redaccién de un manual del
consumidor; la distribucién de folletos temdticos; la emisién de la publicacién digital
“Revista del Consumidor”, etc. 32.

28 FERNANDEZ FREDES, FRANCISCO: “Nueva Ley del Consumidor: innovaciones y limica-
ciones”, en Revista Perspectivas en Politica, Economia y Gestidn, Faculta de Ingenierfa y Clencxas
Universidad de Chile, Vol. 1 N° 2, 1998, Santiago, p. 118.

29 Art. 51 C. San.: “El Servicio Nacional de Salud deberd capacitar al individuo y a los gru-
pos sociales mediante acciones educativas, tendientes a compenetrarlos de su responsabllldad en
los problemas de salud personal y de la comunidad y para estimular su participacién activa en la
solucién de ellos”. j

30 FERNANDEZ FREDES, Francisco: Manual de Derecho Chileno de Proteccion al Con:umidob
pp- 86y 87.

31 htep://www.sernac.cl/sernac2011/Sernac/organigrama.php, revisado el 16.08.2012.

32 hotp://www.sernac.cl/sernac2011/sernaceduca/, revisado el 16.08.2012.
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Por otra parte, el Servicio ademds utiliza mecanismos de educacién indirecta,
conforme a los cuales se busca traspasar competencias a otros sujetos que a su vez
interactuardn con los consumidores finales. En este grupo encontramos las capaci-
taciones para relatores —dirigentes sindicales, vecinales, etc.—; asf como los cursos
de perfeccionamiento dirigidos a profesores de ensefianza bésica y media, realizados
con el objeto de que éstos incorporen dichas temdticas en sus respectivas 4reas de
trabajo?3.

4.2. Andlisis y estudios de productos, realizados a través de laboratorios o entidades
especializadas, de reconocida solvencia (art. 58 letra b LPC)

Se ha encargado al Servicio Nacional del Consumidor la realizacién de estudios
y andlisis de productos que digan relacién con las caracteristicas propias del bien,
tales como su composicién y contenido neto. De acuerdo al profesor FERNANDEZ,
la inclusién de este literal tendrfa la siguiente justificacién: “en los paises en vias de
desarrollo, cuyas organizaciones de consumidor no cuentan con los medios suficien-
tes para realizar investigaciones en materia de consumo, el acometimiento de este
tipo de estudios y su divulgacién para el conocimiento piblico son también tareas
propias de los organismos oficiales de proteccién al consumidor”.34

Asi las cosas, el fin de la realizacién de estos andlisis, es informar sus resultados
al consumidor, asf como interponer eventuales acciones judiciales, en caso de que se
adviertan infracciones a la ley N° 19.496 o a su normativa complementaria.

Ahora bien, en lo que dice relacién con las temdticas a las cuales puede abocarse la
institucionalidad en ejercicio de esta funcién, la LPC nada dice, razén por la cual, las
investigaciones pueden versar sobre una amplia gama de temas, tales como publicidad,
andlisis econémicos, estudios de mercado, exigencias de calidad, e incluso pueden
consistir en informes juridicos?>.

Por otra parte, cabe sefialar que, de acuerdo al art. 58 LPC, la gestién de esta
funcién, debe encargarse a laboratorios o entidades especializadas, de reconocida sol-

35 FERNANDEZ FREDES, Francisco: Manual de Derecho Chileno de Proteccién al Consumidor,
pp- 86y 87: “lainstrumentacién de tal politica suele consistir en la incorporacién de los contenidos
propios de la temdtica del consumo y del consumidor en los programas curriculares del sistema
regular de ensefianza, complementada por la imparticién de cursos de capacitacién a profesores y
dirigentes sociales que en sus propias organizaciones cumplen tareas de monitores en la capacitacién
de sus congéneres”.

34 FERNANDEZ FREDES, Francisco: Manual de Derecho Chileno de Proteccion al Consumidor,
pp- 86y 87.

35 FERNANDEZ FREDES, Francisco: Manual de Derecho Chileno de Proteccién al Consumidor,
pp- 86y 87.
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vencia, por cuenta del SERNAC, toda vez que en nuestro sistema juridico; fines
publico puede cumplir con las labores encomendadas, por si o bien encarganda 3
a un tercero>®. En este sentido, ha sefialado CAMACHO: “el ordenamlento;;h
reconocer que corresponde a la Administracién su realizacién, aunque.no-ne
riamente lo debe hacer por si, sino que cabe la gestién a través de terceros”37 :
caso que se comenta, se justifica esta delegacién de potestades, por la sofisticacié
técnica que se requiere para la elaboracién de los informes que se indican38 &

Ahora bien, la eleccién del sujeto a quien se encomendard esta tarea, dcpen e
segin el costo que implique. En efecto, si el valor no supera las 250 UTM;; puede se
contratado de manera directa, en tanto que si excede dicho monto, el prestador del
servicio debe ser escogido, mediante un proceso de licitacién publica, conforme al
establecido en el art. 9° de la ley N 18.575%.

De acuerdo al profesor FERNANDEZ, esta regla tiene por finalidad garantizar lacon
currencia en condiciones de igualdad de todas las instituciones interesadas en rcallzar .

los andlisis propuestos40 de tal manera que se satisfagan las garantfas constltuaonales a"
no ser discriminado de manera arbitraria, consagradas en el art. 19 Ne 2y 22 CPR‘& :
En todo caso el Servicio deberd dar cuenta detallada y publica de los procedi-
mientos y metodologfa utilizada para llevar a cabo las funciones contenidas en esta
letra. T

36 Articulo 37 ley N° 18.575: “Los servicios publicos podrin encomendar la ejecucién de accio-
nes y entregar la administracién de establecimientos o bienes de su propiedad, a las Municipalidades
o a entidades de derecho privado, previa autorizacién otorgada por ley y mediante la celebracién de
contratos, en los cuales deberd asegurarse el cumplimiento de los objetivos del servicio y el debido
resguardo del patrimonio del Estado”.

37 CAMACHO CEPEDA, Gladys: Op. Cit., p. 276.

38 Cfr. FERNANDEZ FREDES, Francisco: Manual de Derecho Chileno de Proteccién al Consumidor,
Editorial LexisNexis, Santiago, 2003, pp. 86 y 87.

39 Art. 92 ley N° 18.575: “Los contratos administrativos se celebrardn previa propuesta ptiblica,
en conformidad a la ley./ El procedimiento concursal se regird por los principios de libre concurrencia
de los oferentes al llamado administrativo y de igualdad ante las bases que rigen el contrato./ La
licitacién privada procederd, en su caso, previa rcsolucxon fundada que asf lo disponga,’salvo que
por la naturaleza de la negociacién corresponda acudir al trato directo”. -

40 Cfr. FERNANDEZ FREDES, Franc1sco Manual de Derecho Chileno de Proteccion al Consu—
midor, pp. 86y 87. S

41 Art. 19 CPR: “La Constitucién asegura a todas las personas: 2°.- La igualdad ante la ley.
En Chile no hay persona ni grupo privilegiados. En Chile no hay esclavos y el que pise su territo-
rio queda libre. Hombres y mujeres son iguales ante la ley./ Ni la ley ni autoridad alguna podrin
establecer diferencias arbitrarias. (.. '
dar el Estado y sus organismos en materia econémica’. 3509

.) 22°.- La no discriminacién arbitraria en el trato que deben
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4.3. Funciones de estudio
e investigacion (art. 58 letras ¢ y d LPC)

Conforme a la letra c) del art. 58 LPC, al Servicio Nacional del Consumidor le
corresponde —esta vez por si— realizar estudios e investigaciones, destinados al facilitar
al consumidor un mejor conocimiento de las caracteristicas de la comercializacién de
los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. Con posterioridad, el literal d)
de la misma disposicién, establece la funcién de promover la realizacién de similares
acciones entre otros miembros de la comunidad nacional.

En cumplimiento de este literal, es que el SERNAC cuenta actualmente con un
“Departamento de Calidad y Seguridad Productos”, asf como un “Departamento de
Estudios e Inteligencia”, los cuales se dedican al disefio, formulacién y gestién de los
andlisis indicados.

Cabe sefialar que en general, esta labor se traduce en la elaboracién y difusién de
rankings de empresas, confeccionados de acuerdo a distintos criterios, a saber: reclamos
ingresados a las plataformas de atencién al piblico, precios de productos, etc.

Se puede advertir, entonces, que se trata de una herramienta mediante la cual se
interviene la economfa nacional de manera indirecta, por lo que debe ser ejercida
con prudencia. En razén de lo anterior, es que la misma LPC, ha establecido que su
ejercicio, en caso alguno puede atentar en contra del D.L. Ne 211/1973, que Fija
Normas sobre la Defensa de la Libre Competencia.

No obstante, el profesor FERNANDEZ se ha pronunciado en contra de la incor-
poracién de esta limitacién, por cuanto en su opinién, se tratarfa de una advertencia
impropia. En este sentido, sefial6 que las labores realizadas por el SERNAC, retratan el
mercado, por lo que no existirfan argumentos dogmdticos vélidos para su inclusién.
Semejante restriccién, de acuerdo a este autor, corresponderfa a “un celo excesivo o
propio de los proveedores que tienen menores estdndares de calidad reflejados en los
estudios del Servicio Nacional del Consumidor™42.

Por dltimo, cabe sefialar que ademds se le encarga al SERNAC la funcién de pro-
mover la realizacién de investigaciones relativas al Derecho del Consumidor, entre
otros organismos, con el objeto de mejorar la cultura en materia de consumo. En
cumplimiento de lo anterior, es que la Institucionalidad puede incentivar a otros
agentes, tanto puiblicos como privados, a interesarse y elaborar documentos cientificos
en estas materias. A modo de ejemplo, se pueden mencionar a los estudiantes de pre
y postgrado, las Universidades, los Centros de Estudios, etc.

42 FERNANDEZ FREDES, Francisco: “La Nueva Institucionalidad de la Proteccién de los De-
rechos de los Consumidores en nuestro Pafs a partir de la ley N° 19.955”, en Anuario de Derechos
Humanos, Centro de Derechos Humanos, Universidad de Chile, Santiago, 2005, p. 115.
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4.4. El registro piiblico de sentencias (art. 58 letra e LPC)

Conforme al art. 58 bis LPC, los Jueces de Letras y de Policfa Local deben remitit
al SERNAC, copia autorizada de las sentencias definitivas que se pronuncien sobre ma
terias propias de la LPC, asf como las sentencias interlocutorias que fallen cuesno
de competencia, una vez que se encuentren ejecutoriadas®>. 38

Esta obligacién se establece con el objeto de que el organismo publico confecc’
ne y lleve un Registro Publico de Sentencias recaidas sobre materias de consumo el
cual se encuentra regulado por el Decreto N° 18/2006/MinEcon, que establece el
Reglamento del Registro de Sentencias de la ley N° 19.496. (FeE

En concreto, el responsable del cumplimiento de esta funcién es el Jefe de lé D
visién Juridica del Servicio, quien recibe las resoluciones que le envifan cada ‘uno'c
los Directores Regionales, a quienes le han sido remitidas por parte de los Tribunales
correspondientes al territorio de su competencia®. S

El establecimiento de este Registro tiene como finalidad servir de ayuda para lo?;i :
distintos operadores del derecho, esto es, tanto para aquellos que litigan —mclmda la 7
Unidad Judicial del Servicio Nacional del Consumidor—, como para aquellos otros
que se dedican a la investigacién. Por otra parte, el mismo Reglamento sefiala que o
SERNAC podré opcionalmente analizar y tratar los datos contenidos en las sentencias, '+
con el objeto de incorporarlos en sus respectivos programas de trabajo> ;

Conforme al art. 4° inc. 1° del Reglamento, el Registro debe almacenar de ma-

nera electrénica una copia digital e integra de los antecedentes remitidos, debiendo

5ty

e

incorporase una referencia a dicho documento en la pdgina web institucional, de tal

M-

:'f;x‘_

43 Articulo 58 bis inc. 1° LPC: “Los jueces de letras y de policfa local deberdn remitir al Ser-
vicio Nacional del Consumidor copia autorizada de las sentencias definitivas que se pronuncien
sobre materias propias de la presente ley y de las sentencias interlocutorias que fallen cuestiones

S i T

de competencia, una vez que se encuentren ejecutoriadas. Un reglamento determinaré la forma en

il
itk

que serd llevado el registro de estas sentencias™.

44 Art. 30 Decreto N° 18/MinEcon/2006, que contiene el Reglamento del Registro de Sen-
tencias de la ley N° 19.496: “Obligacién de los juzgados de letras y juzgados de polica local de
remitir las sentencias ejecutoriadas. Los juzgados de letras y los juzgados de policfa local de todo el
territorio nacional deberan enviar a la Direccién Regional del Servicio Nacional del Consumidor
correspondiente, copia {ntegra y autorizada de toda sentencia firme o ejecutoriada a que se refiere
el articulo 1° de este reglamento./ Por su parte, los Directores Regionales del Servicio Nacional del
Consumidor remitirén dichas sentencias al Jefe de la Divisién Juridica del Servicio, en la ciudad de 3
Santiago, quien dispondri el registro de las copias dentro de las secciones sefialadas en el articulo '
207, -
45 Art. 4° inc. final Decreto N° 18/MinEcon/2006: “Adicionalmente, el Servicio podré hacer
un andlisis y tratamiento de los datos contenidos en las sentencias, con el objeto de utilizarlos'en

(-\

sus programas de trabajo, en concordancia con las facultades que le concede la ley”. ;
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ARTICULO 58 1139

manera que cualquier interesado pueda acceder ficilmente a é1“C. No obstante lo
anterior, se debe dar copia fisica a todo aquel que lo solicite, a costa de este tltimo?7.

Por otra parte, el Registro de Sentencias debe encontrarse estructurado en base a
las siguientes cinco secciones:

a) Sentencias condenatorias y absolutorias sobre infraccién a las normas de la ley
N© 19.496, y que dispongan o no el pago de indemnizacién por dafios y/o perjuicios
u otra forma de reparacion;

b) Sentencias que acojan o rechacen el pago de indemnizacién de dafios y/o
perjuicios, derivados del incumplimiento de las referidas normas, o bien ordenen la
reparacién que corresponda;

c) Sentencias que acojan o rechacen la declaracién de nulidad de una o varias
cldusulas abusivas contenidas en un contrato de adhesién, en conjunto con aquellas
que denieguen o den lugar a obtener la prestacién incumplida y las que ordenen o
no den lugar a la cesacién del acto que afecte el ejercicio de los derechos de los con-
sumidores;

d) Sentencias interlocutorias, dictadas por los jueces de letras y de policia local, que
fallen cuestiones de competencia en materias propias de la ley N° 19.496, y

e) Sentencias recafdas en el procedimiento especial para proteccién del interés
colectivo o difuso de los consumidores®s.

Por tltimo, cabe sefialar que el art. 5° del Reglamento establece la obligacién
del SERNAC de elaborar y remitir, en el mes de marzo de cada afio, un informe con

46 hep://www.sernac.cl/sernac2011/leyes/registro.php, revisado el 03.09.2012.

47 Art. 4° inc. 1° Decreto N 18/MinEcon/2006: “Tratamiento y difusién de los datos aportados
por las sentencias incluidas en el Registro. El Servicio Nacional del Consumidor incorporard en
forma digital el contenido {ntegro de las sentencias que le sean remirtidas en ficheros almacenados
electrénicamente. Una referencia a dichas sentencias serd difundida en el Portal del Servicio en
Internet. Sin perjuicio de lo anterior, se dard copia de éstas a cualquier interesado que lo solicire,
asu costa’.

48 Art. 20 Decreto N° 18/MinEcon/2006: “Caracteristicas del Registro. El Registro ser ptiblico
y estard a cargo del Servicio Nacional del Consumidor, el cual lo organizard y mantendrd, en base
a las sentencias antes citadas. El registro tendrd 5 secciones en las cuales se reunirdn las sentencias,
segtin la materia del procedimiento judicial en que se han dictado: 1. Sentencias condenatorias
y absolutorias sobre infraccién a las normas de la ley N° 19.496, y que dispongan o no el pago
de indemnizacién por dafios y/o perjuicios u otra forma de reparacién; 2. Sentencias que acogen
o rechazan el pagoe de indemnizacién de dafios y/o perjuicios, derivados del incumplimiento de
las referidas normas, o bien ordenan la reparacién que corresponda; 3. Sentencias que acogen o
rechazan la declaracién de nulidad de una o varias cldusulas abusivas de un contrato de adhesién;
las que denieguen o den lugar a obtener la prestacién incumplida y las que ordenen o no den lugar
a la cesacién del acto que afecte el ejercicio de los derechos de los consumidores; 4. Sentencias
interlocutorias, una vez ejecutoriadas, dictadas por los jueces de letras y de policia local, que fallen
cuestiones de competencia en materias propias de la ley N° 19.496. 5. Sentencias recaidas en el
procedimiento especial para proteccién del interés colectivo o difuso de los consumidores”.
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estadisticas relevantes emanadas de las sentencias del registro, a la Academia Judic;:
de la Corporacién Administrativa del Poder Judicial, al Instituto de Jueces de Pohcf
Local, y todas las demds instituciones que estime pertinente®.

4.5. La funcidn de mediacién (art. 58 letra f LPC)

De acuerdo al art. 58 letra f) LPC, el Servicio Nacional del Consumidor, tiene la
funcién de “recibir reclamos de consumidores que consideren lesionados sus derechos
y dar a conocer al proveedor respectivo el motivo de inconformidad a fin de que
voluntariamente pueda concurrir y proponer las alternativas de solucién que estlme '
convenientes’ . :

La facultad sefialada con anterioridad, tradicionalmente se la ha conocido comb '
mediacién, aunque técnicamente no tenga exactamente tal naturaleza. En efecto, se
entiende por mediacién al “proceso que emplea a un tercero neutral —el mediador-
para facilitar las negociaciones entre las partes de un conflicto con el fin de llegar a
una solucién mutuamente aceptable”>°

En el mismo sentido senala SUARES que lo caracteristico de estos sistemas “es la
inclusién de una tercera parte, ‘el mediador’, que acttia para ayudar a las otras dos
partes ‘disputantes’ a alcanzar un acuerdo, pero cuyas intervenciones no tienen la
obligatoriedad de ser aceptadas por los disputantes™!.

Ahora bien, y tal como sefiala el literal que se comenta, el SERNAC —el tercero im- 1l
parcial— se debe limitar a recibir el reclamo interpuesto por el consumidor en cualquiera 3
de sus plataformas de atencién al puiblico —presencial, internet o por via telefénica—y
ponerlo en conocimiento del proveedor, para que este tltimo voluntariamente pueda
proponer al reclamante alternativas de solucién. Asf las cosas, el Servicio en realidad

e SRR

no coopera en la elaboracién de una solucién, sino que tinicamente pone en contacto
a las partes en conflicto.

Sin perjuicio de lo anterior, la funcién en comento s comparte una caracterfstica
importante de la mediacién, cual es, la circunstancia de que la Institucionalidad no

49 Art. 50 Decreto N 18/2006/MinEcon: “Elaboracién de un informe anual estadistico. El
Servicio Nacional del Consumidor elaborard y remitir4 en el mes de marzo de cada afio, un informe
con las estadisticas relevantes contenidas en el Registro, a la Academia Judicial de la Corporacién
Administrativa del Poder Judicial, al Instituto de Jueces de Policia Local, y otras instituciones que
estime pertinente”.

50 PICKER, Bennet: Manual para la resolucién de conflictos comerciales, Editorial Paidés, Buenos
Aires, 2001, p. 16.

51 SUARES, Marinés: Mediacion. Conduccion de disputas, comunicacion y técnicas, Editorial Paidés,
Buenos Aires, 2005, p. 50. En el mismo sentido: PICKER, Bennet: Op. Cit., p. 16: “A diferencia de
un 4rbitro o un juez, el mediador no le impone una solucién a las partes intervinientes. En lugar de
ello, trabaja con las partes para ayudarlas a definir sus objetivos y resolver sus diferencias”.
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imponga a las partes una solucién a la disputa. En efecto, tal como se ha sefialado “en
contraste con procedimientos legales tales como el arbitraje o el juicio, la mediacién
no es un proceso en el que el mediador tenga la facultad de tomar decisiones por las
partes™>2.

En este mismo sentido se ha pronunciado la Contralorfa General de la Republica,
cuando fue consultada por la empresa Bellsouth. En dicha ocasién, el érgano contralor

dictaminé que “las atribuciones del Servicio Nacional del Consumidor, en lo relativo

.a conflictos que se susciten entre consumidores y proveedores, se reducen al ejercicio

de una mediacién extrajudicial entre las partes involucradas, promoviendo el enten-
dimiento voluntario entre ellas, pero no se extienden a la facultad de decidir acerca de
la vigencia o interpretacién de las cldusulas de los contratos respectivos”>.

Por otra parte, cabe sefialar que se trata de un procedimiento gratuito para las
partes intervinientes, en aplicacién del art. 6° de la ley N° 19.880, que Establece el
Principio de Gratuidad de los Procedimientos Administrativos>%.

En lo que dice relacién con el dmbito de aplicacién de la mediacién contemplada
en el art. 58 LPC, no cabe duda que el Servicio es competente para recibir aquellos
reclamos que digan relacién con la infraccién a la LPC. Pero ;qué ocurre con las
contravenciones a su normativa complementaria, esto es, de aquellas disposiciones
que regulan materias especiales? De acuerdo al profesor AIMONE, en estos casos, el
SERNAC “es competente para recibir cualquiera denuncia contra un proveedor, aunque
no sea competente para pronunciarse sobre ella”>.

En la prictica, en aquellos casos en los cuales exista otro organismo piblico, que
también ejerza labores de mediacidn, el Servicio Nacional del Consumidor, remite el
reclamo ante dicha institucionalidad, lo cual se encuentra conteste con el principio de
inexcusabilidad contemplado en el art. 14 de la ley N° 19.880, conforme al cual todo
organismo de la Administracién del Estado, cuya intervencién haya sido requerida en
un asunto que no sea de su competencia, debe remitir los antecedentes a la autoridad
que de acuerdo al ordenamiento juridico, sf debe pronunciarse sobre ello®®.

52 KOLB, Deborah: “Otro modo de zanjar disputas. La pricrica de la mediacién”, en KOLB,

“Deborah y otros: Cuando hablar da resultado. Perfiles de mediadores, Editorial Paidés, Buenos Aires,

1996, p. 18.
53 CGR, Dictamen Ne° 26.297, 20.05.2009.

54 Art. 6° ley N° 19.880: “Principio de gratuidad. En el procedimiento administrativo, las
actuaciones que deban practicar los érganos de la Administracién del Estado serdn gratuitas para

los interesados, salvo disposicién legal en contrario”.

55 AIMONE GIBSON, Enrique: Op. Cit., p. 170.
56 Art. 14 ley N° 19.880: “Principio de inexcusabilidad. La Administracién estar4 obligada a

‘dictar resolucién expresa en todos los procedimientos y a notificarla, cualquiera que sea su forma
+de iniciacién./ Requerido un érgano de la Administracién para intervenir en un asunto que no
vsea de su competencia, enviard de inmediato los antecedentes a la autoridad que deba conocer




Por otra parte, y tal como se adelantd, la mediacién es una instancia de resolucién
de conflicto voluntaria tanto para el consumidor como para el proveedor. En efecto,
ni el primero se encuentra obligado a promoverla —si asf lo desea, puede interponer
directamente una accién judicial—, ni el segundo a responder la comunicacién quele
envie el Servicio Nacional del Consumidor.

Lo anterior, ha dado pie para que pueda presentarse una eventual contradiccién
entre esta funcién y la facultad que se le confiere al SERNAC para solicitar informacién
conforme a la parte final del art. 58 LPC. En efecto, la voluntariedad del proveedor
para otorgar una respuesta al traslado del reclamo interpuesto por el consumidor,
podrfa ser puesta en duda, en caso de que éste se realice de manera conjunta con uha
solicitud de informacién realizada de acuerdo a la potestad contemplada en los incisos
finales del art. 58 LPC, y cuya negativa injustificada a darle respuesta si hace incurrir
al proveedor en responsabilidad infraccional.

A este respecto, la Corte de Apelaciones de Santiago, en “SERNAC con Promotora
CMR Falabella S.A.”, estimé que la potestad de la Institucionalidad para solicitar
informacién cede frente a la funcién contemplada en el literal f), de tal manera
que se mantendrfa la voluntariedad de la respuesta. En efecto, en este caso, sostuvo
que “la funcién que el Servicio debe desarrollar en relacién a los reclamos de los
consumidores, (...) estd orientada a hacer el enlace con el proveedor denunciado
por el consumidor, a fin de explorar y promover un posible arreglo extrajudicial.
Como queda de manifiesto de la lectura de la disposicién, tanto la concurrencia
del proveedor a esta citacién, como las alternativas de solucién que éste proponga
y la posibilidad de alcanzar un acuerdo con el consumidor, son cuestiones que
quedan entregadas a la voluntad de ambas partes, por lo que el requerimiento de
informacién bdsica comercial relacionada con el acto de consumo especifico respecto
del cual se reclama, resulta ajeno al cardcter que se le ha impreso a dicha instancia
administrativa y no parece ser una hipétesis respecto de la cual el legislador hubiera
previsto el ejercicio de la citada facultad™’.

Otra corriente jurisprudencial en tanto, ha fallado que siempre que el Servicio
Nacional del Consumidor requiera informacién a los proveedores, en uso de la facul-
tad especial que le concede la LPC, y cumpliéndose los requisitos legales para ello, la
respuesta ser4 obligatoria, sin importar si ésta se ejerce en el marco de una mediacién

segtin el ordenamiento juridico, informando de ello al interesado./ En los casos de prescripcién,
renuncia del derecho, abandono del procedimiento o desistimiento de la solicitud, asi como la
desaparicién sobreviniente del objeto del procedimiento, la resolucién consistird en la declara-
cién de la circunstancia que concurra en cada caso, con indicacién de los hechos producidos y
las normas aplicables”.

57 “SERNAC con Promotora CMR Falabella S.A.”, C. Ap. Santiago, Ing.904-10, 23.06.10, en
relacién a Rol N° 13.679-FGA-07, 15.01.10, 3 JPL Santiago, se declara inadmisible recurso de
queja, Ing. C.S. 4685-10, 13.07.10.
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ARTICULO 58 1143

0 n0°8. Al respecto cabe sefialar que si bien, se trata de una consideracién correcta,
el deber del proveedor se limita a otorgar a la Institucionalidad los antecedentes re-
queridos, mas no a contestar el traslado relativo al reclamo del consumidor, el cual
mantiene su cardcter de voluntario.

En cuanto a los efectos juridicos a que pueden dar origen las gestiones de media-
cién, cabe sefialar primeramente que de acuerdo al texto actual del art. 26 LPC, L
sola interposicién del reclamo ante alguna de las plataformas de atencién de publico
del SERNAC, suspende el plazo de prescripcién de seis meses contemplado para la
responsabilidad infraccional®.

Por otra parte, en caso de que se genere un acuerdo entre las partes intervinientes,
éste debe constar en un documento que tendri el cardcter de transaccién extrajudi-
cial y extinguird, una vez cumplidas sus estipulaciones, la accién del reclamante para
perseguir la responsabilidad contravencional del proveedor. Nada se dice respecto de
la responsabilidad civil que pudiera derivarse de la conducta infraccional, la cual por

tanto, subsistird, salvo que en el mismo documento, se haga renunciar a las acciones
civiles que hubiesen resultado procedentes.

4.6. Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas
con la proteccion de los derechos de los consumidores y hacerse parte en aquellas causas
que comprometan los intereses generales de los consumidores (art. 58 letra g LPC)

A diferencia de algunas agencias de proteccién al consumidor contempladas en
derecho Comparadoéo, el Servicio Nacional del Consumidor, no es un organismo

58 En este sentido: “SERNAC con Banco Estado”, Rol Ne 14.708-Dio-09, 3 JPL Santiago,
11.05.10, confirmada por la C. Ap. Santiago, Ing. 3001-2010, 24.1 1.10; “SERNAC con Paris Co-
rredores de Seguros”, C. Ap. Santiago, Ing. 6386-09, 27.07.09, que revoca, Rol N° 94.796-8-08,

1 JPL Las Condes, 20.01.09; “SERNAC con Corredora de Seguros Ripley”, C. Ap. Santiago, Ing,
1579-09, 14.04.09.

59 Art. 26 LPC: “Las acciones que persigan la responsabilidad contravencional que se sanciona
por la presente ley prescribirdn en el plazo de seis meses, contado desde que se haya incurrido en la
infraccién respectiva./ El plazo contemplado en el inciso precedente se suspenderd cuando, dentro
de éste, el consumidor interponga un reclamo ante el servicio de atencién al cliente, el mediador
o el Servicio Nacional del Consumidor, segiin sea el caso. Dicho plazo seguird corriendo una vez
concluida la tramitacién del reclamo respectivo. / Las sanciones impuestas por dichas contravencio-

nes prescribirdn en el término de un afio, contado desde que hubiere quedado a firme la sentencia
condenatoria”.

60 Art. 105 Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, ley N© 29.571, Perti : “El Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (Indecopi)
es la autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infrac-
ciones a las disposiciones contenidas en el presente Cédigo, asf como para imponer las sanciones
y medidas correctivas establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto Legislativo nim.
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Por otra parte, se debe tener presente que de acuerdo a la Contralorfa General
de la Republica, el Servicio Nacional del Consumidor en mérito de los antecedentes
con que cuente, puede decidir si respecto de una conducta determinada, ejercerd
o no acciones judiciales, cuya interposicién por tanto no serfa obligatoria. Se tra-
wciar:las acti " (arfa, entonces, de una potestad de cardcter discrecional, entendida por el érgano
contralor como “la facultad de eleccién de la administracién, dentro del marco
legal y en su dmbito de competencia, de llevar a cabo tales actuaciones cuando la
| situacién lo amerite”%4,
1nscrita 2 formula . Ahora bien, cabe realizar dos precisiones respecto de la procedencia de esta prerro-
gativa, a saber: la normativa involucrada y el tipo de interés comprometido.

a) Normativa cuya transgresién puede denunciar
el Servicio Nacional del Consumidor

ite.
De acuerdo al texto actual del art. 58 LPC se otorga al Servicio Nacional del
Consumidor, la facultad de “velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
o reglamentarias relacionadas con la proteccién de los derechos de los consumidores
solo puede ser»neg ~ y hacerse parte en aquellas causas que comprometan los intereses generales de los
(i EXpEES C0" rango " consumidores™, la cual puede ser ejercida cuando se infrinjan tanto la ley N° 19.496,

como su normativa complementaria.

a.1) Facultades judiciales

nios con’inétit : ’ e y
relativas a infraccidn de leyes especiales

egarle facultad

El inciso segundo del art. 58 LPC, establece que “la facultad de velar por el cumpli-
miento de normas establecidas en leyes especiales que digan relacién con el consumidor,
incluye la atribucién del Servicio de denunciar los posibles incumplimientos ante los
organismos o instancias jurisdiccionales respectivos y de hacerse parte en las causas en
que estén afectados los intereses generales de los consumidores, segiin los procedimientos
que fijan las normas generales o los que se sefialen en esas leyes especiales”.

" De la lectura de la disposicién sefialada, queda claro que en estos casos, se otorga
al SERNAC, tanto la potestad de interponer denuncias, como de hacerse parte en

entes 0 que
tivas a las inst

1ientes: ) Supery
art. 20 ley No 18

n de los prestadoreside

64 CGR Dictamen N° 50.183, 07.11.2007. En la misma resolucidn, el organismo contralor,
iones o servicio: csnmé que: “en relacién con la negativa del SERNAC para iniciar las acciones de interés colectivo
contempladas en el articulo 50, inciso quinto, de laley N° 19.496 por no considerarlas pertinentes,
be tenerse presente que dicho Servicio est4 facultado para resolver, en mérito de los antecedentes
que disponga, si ejercerd las acciones legales que correspondan ante el Juez competente o si, por

3;.
el contrario, no har uso de esa facultad”.

65 Art. 58 letra g) LPC.
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1146 PROTECCION A LOS DERECHOS DE LOS CONSU:

aquellos procedimientos ya iniciados, potestad que es reiterada en la ley Ne 20742
dentro del 4mbito del Turismo®®. 3l

Se trata eso sf de una facultad limitada, por cuanto se la debe entender a la luz
lo dispuesto en el art. 2° bis LPC, conforme al cual la ley N°© 19.496 resultar4 apli
cable a actividades regulada por leyes especiales, sélo de manera excepcional,cuando
concurra alguno de los supuestos establecidos expresamente en dicha disposiciénya
saber: respecto de las materias silenciadas por ellas; cuando se encuentre comprometido
el interés colectivo o difuso de los consumidores; y cuando —encontréndose co'mpr’o"
metido el interés individual del consumidor— no contemple la normativa esPec1al un
procedimiento indemnizatorio®”. sitig

Por otra parte, desde el punto de vista material, ademds la aplicacién de la LPG
a ciertos mercados es atin mds restringida. En efecto, conforme al su art. 2°,'sélo
le quedardn sujetos los contratos de salud y de educacién de la ensefianza bésica;
media, técnico profesional y universitaria, en las materias explicitamente sefialadas
en dicha disposicién. Respecto de la venta de viviendas, la aplicabilidad se limita a
lo que no diga relacién con las normas de calidad contenidas en la ley N° 19.472,
y tinicamente a los contratos que versen sobre viviendas que puedan ser cahﬁcadas
como de econémicas®s.

66 Art. 51 ley N° 20.423 del Sistema Institucional para el Desarrollo del Turismo: “El Servicio
Nacional del Consumidor y el Servicio Nacional de Turismo, a través de sus directores regionales;
Carabineros de Chile, las Municipalidades y cualquier persona podrdn efectuar la denuncia respectiva
al Juzgado de Policfa Local correspondiente al domicilio del establecimiento en que se detecte la
infraccién, a fin de que se aplique la sancién a que haya lugar, de conformidad al procedimiento
establecido en la ley N© 18.287. El afectado podr4 actuar como parte durante todo el procedimien-
to, hasta el cumplimiento de la sentencia de término./ En los casos que corresponda, el ejercicio
manifiestamente abusivo de acciones judiciales con la finalidad de entorpecer la operacién de un
agente del mercado serd sancionado de conformidad a lo establecido en la ley N°© 20.169, sobre
competencia desleal”.

67. Art. 20 bis LPC: “No obstante lo prescrito en el articulo anterior, las normas de esta ley
no serdn aplicables a las actividades de produccién, fabricacién, importacién, construccién, dis-
tribucién y comercializacién de bienes o de prestacién de servicios reguladas por leyes especiales,
salvo: a) En las materias que estas tiltimas no prevean; b) En lo relativo al procedimiento en las ;
causas en que esté comprometido el interés colectivo o difuso de los consumidores o usuarios, y el i
derecho a solicitar indemnizacién mediante dicho procedimiento, y c) En lo relativo al derecho del '
consumidor o usuario para recurrir en forma individual, conforme al procedimiento que esta ley i |
establece, ante el tribunal correspondiente, a fin de ser indemnizado de todo perjuicio originado ;
en el incumplimiento de una obligacién contraida por los proveedores, siempre que no existan
procedimientos indemnizatorios en dichas leyes especiales”.

68 Art. 58 letra g) inc. 3° LPC: “En el caso de la letra €) del articulo 2°, la intervencién del
Servicio Nacional del Consumidor estar4 limitada a aquellos contrates de venta de viviendas a que
se refiere el articulo 1° del decreto con fuerza de ley Ne 2, de 1959, sobre plan habitacional, cuyo
texto definitivo fue fijado en el decreto N° 1.101, de 1960, del Ministerio de Obras Publicas”; art.
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ARTICULO 58 1147

Por tltimo, cabe sefalar que en relacién al uso de esta potestad, se ha planteado
la discusién acerca de si ella podria importar la transgresién del principio non bis in
idem, cuando de manera previa a la denuncia del SERNAC, se hubiere sancionado a la
empresa conforme a un procedimiento administrativo.

Al respecto, cabe sefialar que una consideracién como la sefialada, carece de
fundamento de acuerdo al texto actual de la LPC. En efecto, con anterioridad a la
entrada en vigencia de la ley N° 19.955, la disposicién que se comenta sefialaba que
esta prerrogativa sélo podia ser ejercida “cuando esa facultad no estd entregada al co-
nocimiento y resolucién de otros organismos o instancias jurisdiccionales, salvo para
denunciar ante ellos las posibles infracciones”®. Pues bien, con la entrada en vigencia
de la ley sefialada, se eliminé dicha referencia, de tal manera que la labor del SERNAC
no encuentra tal limitacién.

En este mismo sentido, se ha pronunciado la Corte de Apelaciones de San Miguel,
al estimar que la responsabilidad infraccional por vulneracién a la ley N° 19.496
presenta una naturaleza diversa a aquella otra investigada en los sumarios sanitarios.
En este caso, el Tribunal argumenté que “la responsabilidad infraccional investigada
en autos, en cuanto a la Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores,
corresponde a una materia distinta de aquella investigada en los sumarios sanitarios
referidos por la denunciada (...), por lo que ambos procedimientos son perfectamente
compatibles, no afectando de modo alguno el principio non bis in idem”’°.

Reforzando la tesis anterior, se fallado asimismo que aun existiendo una condena
administrativa previa, no se configurarfa una transgresién al principio sefialado, por
cuanto no se cumplirfa uno de sus presupuestos, cual es, que tanto la primera sancién,
como aquella otra que se pretende imponer, provengan de organismos que tengan una
misma naturaleza. En este sentido, ha sefialado el Segundo Juzgado de Policia Local
de Las Condes, que “en relacién a los fundamentos de la excepcién del principio 7on
bis in idem, cabe sefialar que las facultades de la autoridad sanitaria (...) son de orden
administrativo y no obstan a las facultades de los érganos jurisdiccionales de conocer
y juzgar los hechos sometidos a su conocimiento™”!.

10 inc. 1° D.EL. N° 2 sobre Plan Habitacional: “Se considerardn ‘viviendas econémicas’, para los
efectos del presente decreto con fuerza de ley, las que se construyan en conformidad a sus disposi-
ciones, tengan una superficie edificada no superior a 140 metros cuadrados por unidad de vivienda
y retinan los requisitos, caracteristicas y condiciones que determine el Reglamento Especial que
dicte el Presidente de la Repuiblica”.

69 Art. 58 letra e LPC, texto original.

70 “SERNAC con Braun Medical S.A.”, C. Ap. San Miguel, Ing. 187-2010, 17.05.2010, que
confirma Rol N° 3422-4-2008, JPL San Bernardo, 18.01.2010.

71 “SERNAC con Falabella SACI”, Rol N° 29.517-10-2007, 2 JPL Las Condes, 04.09.2008.
En el mismo sentido: “SERNAC con Banco de Chile”, Rol N° 18.650-AMS-05, 16.03.06, 3 JPL
Santiago; “SERNAC con Braun Medical S.A.”, Rol Ne 3.422-4-2008, JPL San Bernardo, 18.01.2010,
confirmada por la C. Ap. San Miguel, Ing. 187-2010, 17.05.2010.
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a.2) Facultades judiciales relativas a la infraccion a la ley N° 1 9.496 i

En efecto, el inc. 1° del art. 58 letra g) LPC que consagra las potestades del SERgAc
para velar por el cumplimiento delaley N°© 19.496, sefiala de manera bastante éséucta
que ella mcluye la facultad de ° hacerse parte en aquellas causas que comprometan los

disposicién expresa del art. 51 LPC- es legitimado activo de las demandas que se 1hter
pongan por vulneracién del interés colectlvo o difuso, ante los Juzgados Civiles’2.
a) El Servicio Nacional del Consumidor sélo tiene facultades para hacerse parte

en procedimientos ya iniciados.

De acuerdo a una primera tesis, el Servicio Nacional del Consumidor, sélo tendna
facultades para hacerse parte de un procedimiento ya iniciado, no pudiendo, por tanto,
interponer una denuncia de manera independiente.

Se fundamenta esta tesis en el tenor literal del art. 58 letra g) LPC, en el cual
tinicamente se hace mencién a la potestad de “hacerse parte”, silencidndose cualquier
referencia a la posible interposicién de una denuncia, la que sf se contempla de manera
expresa en el inciso segundo de este literal, a propésito de las contravenciones a lc&es
especiales que tutelen igualmente al consumidor. i

La justificacién de esta decisién del legislador, radicarfa en que el desconoc1m1ento
de las normas juridicas por parte del consumidor, se incrementarfa de manera con-
siderable, cuando se trata de normas particulares, razén por la cual se permitiria una
mayor intervencién de la autoridad en este 4mbito”? :

Este fue el criterio seguido por el Tercer Juzgado de Policfa Local de Providencia
—confirmado por la Corte de Apelaciones de Santiago—, el cual desestimé una denuncia

interpuesta por el SERNAC, precisamente no por no haber existido un proceso-previo,
al cual el 6rgano administrativo podrfa haberse hecho parte’4. En este caso, el Tribunal

) -.'.7

72 Art. 51 LPC: “El procedimiento sefialado en este P4rrafo se aplicard cuando se vea afectado
el interés colectivo o difuso de los consumidores. Este procedimiento especial se sujetard a las si-
guientes normas de procedimiento. / Todas las pruebas que deban rendirse, se apreciardn conforme
a las reglas de la sana critica. / 1.- Se iniciard por demanda presentada por: a) El Servicio Nac1onal
del Consumidor”. »

73 Argumento de Salcobrand en consulta a CGR, Dictamen N° 69.307, 14.12.2009.

74 “SERNAC con T4F Chile S.A.”, 6028-10, 3 JPL Providencia, 20.04.10, confirmada porla C
Ap. de Santiago, con 1 voto de minorfa, Ing. 1874-2010, 29.09.10, se declara inadmisible reciifso
de queja C.S., Ing. 7381-2010, 15.10.10. 2
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ARTICULO 58 1149

considerd que el texto actual de la LPC habrfa privado al Servicio de la potestad de
interponer denuncias de manera auténoma, facultad que sf tenfa con anterioridad a
la entrada en vigencia de la ley N° 19.95573.

b) El Servicio Nacional del Consumidor tiene facultades tanto para interponer
denuncias como para hacerse parte en procedimientos ya iniciados.

De acuerdo a una segunda linea jurisprudencial ~mayoritaria por cierto”~ el
SERNAC tendrfa facultades tanto para hacerse parte de un procedimiento ya iniciado,
como para interponer una accién de manera independiente.

En este sentido ha sefialado FERNANDEZ FREDES, que “la Ley (...) ha investido al
mencionado organismo, ademds de la facultad que ya tenfa para denunciar ante los Juzga-
dos de Policfa Local las infracciones por incumplimiento de esta normativa, la de hacerse
parte —y, por consiguiente, desempefiar un papel activo— en las causas puramente civiles
en que se ventilen cuestiones atinentes al interés general de los consumidores™””.

Los argumentos para sustentar esta tesis son los siguientes:

b.1. Las facultades judiciales del Servicio Nacional del Consumidor se encuentran
contempladas en el inc. 1° del art. 58 letra g) LPC cuando le encarga la misién de
“velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas
con la proteccién de los derechos de los consumidores”, asf como en la potestad ge-
nérica consagrada en el encabezado de la misma disposicién.

b.2. Negar al SERNAC la facultad de interponer acciones judiciales, pondrfa de
cargo de los consumidores, el deber de solicitar la responsabilidad infraccional del
proveedor por incumplimiento de la ley N° 19.496, lo que implicarfa dejar en manos
de privados, el cumplimiento de un deber publico.

b.3. La voz “hacerse parte” significa simplemente comparecer ante un tribunal o
“tomar la calidad de parte” en un juicio, lo cual puede realizarse tanto al iniciar una
accién judicial, como al adherirse a un proceso ya iniciado. Esta consideracién en-
cuentra fundamento en el art. 200 CPC, que establece los plazos para hacerse parte

75 Conforme al texto original de la LPC, la facultad del SERNAC se encontraba redactada en
los siguientes términos: art. 58 LPC: “Corresponderdn especialmente al Servicio Nacional del
Consumidor las siguientes funciones: e) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias relacionadas con la proteccién de los derechos de los consumidores./ La facultad de
velar por el cumplimiento de otras normas que digan relacién con el consumidor, a que se refiere
el inciso primero y la letra e) del inciso segundo de este articulo, sélo puede ser ejercida cuando esa
facultad no estd entregada al conocimiento y resolucién de otros organismos o instancias jurisdic-
cionales, salvo para denunciar ante ellos las posibles infracciones”.

76 “SERNAC con Comercial Dy S S.A.”, JPL Quilicura, 24.08.07, confirmada por la C. Ap.
Santiago, Ing. 5559-07, 21.11.07; “SERNAC con Falabella SACI”, Rol N° 97.205-3, JPL Huechu-
raba, 23.11.09, confirmada por la C. Ap. Santiago, Ing. 11-2010, 27.01.2010; “SERNAC con Alto
Store Co S.A.”, Rol N° 24.036-3-2004, 1 JPL Las Condes, 17.03.2005.

77 FERNANDEZ FREDES, Francisco: Nueva Ley del Consumidor: innovaciones y limitaciones,
p- 122. :
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en la Corte correspondiente, en caso de que se haya interpuesto un recurso delapela-
cién, el cual rige tanto para el requirente como para el recurrido, demandante como
demandado, esto es sin importar la posicién juridica de ellos tengan”® :

b.4. Respecto al argumento de la tesis anterior, conforme a la cual se )ustlﬁcana
la intervencién del SERNAC tinicamente en aquellos mercados regulados de manera
especial, cabe sefialar que dicha consideracién olvida que un lego en derecho <como
lo es un consumidor medio—, no distingue entre leyes generales y especiales. Para'el
sujeto tutelado por tanto, las leyes se conocen o no se conocen, pero no puede 1dcn—
tificar si se trata de una norma general o particular.

b.5. Negar la facultad de denuncia auténoma se explicarfa sélo en caso de-que g
el Servicio fuere un ente sancionador y fiscalizador, toda vez que en tal caso podrfa
por sf, aplicar el derecho. De esta manera, al carecer el SERNAC de las atribuciones
antedichas, no le queda otra via que recurrir a las instancias jurisdiccionales y admi-

o

nistrativas competentes para cumplir con el mandato que se le ha conferido de velar

2o

por la proteccién de los consumidores.

b) El interés involucrado

De acuerdo a lo preceptuado en los arts. 51 N°© 1 y 58 letra g LPC, el SERNAC
podr ejercer sus acciones judiciales inicamente cuando se encuentre comprometido
el interés colectivo, difuso o general de los consumidores.

La ley define a las acciones que tienen por objeto tutelar el interés colectivo,
como aquellas “se promueven en defensa de derechos comunes a un conjunto deter-
minado o determinable de consumidores, ligados con un proveedor por un vinculo
contractual””?.

Las acciones que se interponen en proteccién del interés difuso, en tanto las concibe

PR

como aquellas otras que “se promueven en defensa de un conjunto indeterminado de
consumidores afectados en sus derechos™®?

El interés general, si bien estd mencionado en el art. 58 LPC, no cuenta con
definicién legal, razén por la cual la jurisprudencia lo ha concebido como aquel “que
y que, por tanto, tutela bienes juridicos de orden piiblico.

protege a la sociedad toda”®!

78 Art. 200 CPC: “Las partes tendrén el plazo de cinco dfas para comparecer ante el tribunal
superior a seguir el recurso interpuesto, contado este plazo desde que se reciban los autos en la
secretarfa del tribunal de segunda instancia./ Cuando los autos se remitan desde un tribunal de
primera instancia que funcione fuera de la comuna en que resida el de alzada, se aumentard este
plazo en la misma forma que el de emplazamiento para contestar demandas, segtin lo dispuesto
en los articulos 258 y 259”.

72 Art. 50 inc. 5° LPC.
80 Art. 50 inc. 6° LPC.
“SERNAC con Aguas Magallanes”, C. Ap. Punra Arenas, Ing. 3-2010, 19.03.10.
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ARTICULO 58 1151

De acuerdo al profesor POBLETE, por su parte, se tratarfa de aquellos intereses “que
conciernen a una colectividad de manera que aunque responden a la satisfaccién de
la necesidad que los explica, repercuten también en beneficio de las personas que
integran la colectividad”82.

De acuerdo a lo anterior, es que quedarfan excluidos de las facultades del Servicio
Nacional del Consumidor, aquellas acciones que tengan por objeto tutelar el interés
individual y particular de los consumidores, las cuales deberdn ser ejercidas por los
propios usuarios, o bien por una Asociacién de Consumidores.

4.7. Facultad de solicitar informacién a los proveedores

El art. 58 LPC establece una tltima atribucién del Servicio Nacional del Con-
sumidor, consistente en la facultad de solicitar informacién a los proveedores, que
pueda ser considerada como bdsica comercial, o bien que sea necesaria para ejercer
las atribuciones que el ordenamiento juridico le ha conferido.

Cabe sefialar, ademds, que el ejercicio de esta potestad, deja indemne el derecho
del SERNAC a solicitar en juicio la exhibicién de documentos, de acuerdo a las nor-
mas generales sobre medidas precautorias y medios de prueba, contempladas en la
normativa procesal.

a) Antecedentes que se pueden solicitar, en uso de esta prerrogativa
a.1) Informacién Bdsica Comercial de bienes y servicios que se ofrezcan al piiblico

De acuerdo a la LPC, se entiende por informacién bdsica comercial a “los datos,
instructivos, antecedentes o indicaciones que el proveedor debe suministrar obligato-
riamente al publico consumidor, en cumplimiento de una norma juridica”®.

Con anterioridad a la entrada en vigencia de la ley N° 20.555, la potestad indicada
en este inciso, se restringfa a la informacién bdsica comercial, razén por la cual resultaba
fundamental determinar el alcance y limitaciones de esta institucién®?, discutiéndose,

82 POBLETE ITURRATE, Orlando: “Las acciones por intereses colectivos y difusos. Algunas
consideraciones bdsicas”, en Revista de Derecho de la Universidad Finis Terrae, Aiio VII, N° 7,
Santiago, 2003, p. 283.

83 Art. 1°Ne 3 LPC.

84 Art. 58 inc. final, texto original: “Los proveedores estardn obligados a proporcionar al Ser-
vicio Nacional del consumidor los informes y antecedentes que les sean solicitados por escrito, y
que digan relacién con la informacién bdsica comercial, definida en el articulo 1° de esta ley, de los
bienes y servicios que ofrezcan al publico”; art. 58 inc. final LPC, luego de la entrada en vigencia
de la ley N° 19.955: “Los proveedores estardn obligados a proporcionar al Servicio Nacional del
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por ejemplo, si ella tenfa siempre naturaleza precontractual, si podfa decir relacién con
€asos concretos, etc.

Hoy en dfa, al haberse ampliado la potestad del SERNAC de manera considerable,
tales disputas carecen de relevancia, por cuanto pueden ser solicitados también ante-
cedentes que no tengan tal calidad.

a.2) Documentacidn estrictamente indispensable para ejercer las funciones
encomendadas al Servicio Nacional del Consumidor

A partir de la incorporacién de la ley N° 20.555 a la ley N° 19.496, es que se
permite al SERNAC solicitar a los proveedores toda documentacién que resulte in-
dispensable para el ejercicio de sus funciones, cumpliéndose los presupuestos legales
para ello.

Sin perjuicio de lo anterior, y de acuerdo al mismo art. 58 LPC, el requerimiento
de informacién realizado mediante la invocacién de esta prerrogativa, sélo podrd
referirse a aquellos antecedentes que puedan resultar relevantes para el consumidor o
que éste considerarfa para sus decisiones de consumo. Al respecto, el Servicio Nacional
del Consumidor, ha estimado que cumplirfa con este presupuesto toda informacién
que el mismo Servicio “estime como atingente, oportuna y preponderante para que
el consumidor ejerza sus derechos con pleno respeto a la LPC”85, Cabe sefialar, sin
embargo, que la calificacién de relevante o no de ciertos antecedentes, no corres-
ponde a la autoridad administrativa, sino que a los Tribunales de Justicia, quienes
son los llamados a resolver los conflictos surgidos a propésito de la aplicacién de la
ley N°© 19.496. Por otra parte, se debe tener presente que el mismo SERNAC podria
judicializar la negativa del proveedor a entregar cierta informacién que este tltimo
no considere como relevante, de tal manera que otorgarle cardcter vinculante a una
apreciacién de la Institucionalidad que sirve de base para una eventual denuncia,
podrfa dejar en la indefensién al denunciado.

En otro orden de cosas, y de acuerdo a la disposicién que se comenta, el SERNAC
debe publicar en su sitio web un manual de requerimiento de informacién, que debe
sefialar manera pormenorizada los antecedentes que podrén solicitarse en uso de esta
potestad. Actualmente este documento se encuentra disponible para su consulta en la

Consumidor los informes y antecedentes que le sean solicitados por escrito, que digan relacién
con la informacién bésica comercial, definida en el articulo 1° de esta ley, de los bienes y servicios
que ofrezcan al publico. La negativa o demora injustificada en la remisién de los antecedentes
requeridos serd sancionada con multa de hasta 200 unidades tributarias mensuales. Se considerard
injustificado el retardo superior a cinco dfas, contados desde el vencimiento del plazo sefialado en
el requerimiento, que no podr4 ser inferior a treinta dfas corridos”.

85 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit., p. 4.
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pagina web institucional, el cual contiene una enumeracién amplia de antecedentes
que pueden ser requeridos al proveedor®°.

La LPC ademds establece una limitacién importante al ejercicio de esta potestad,
al mencionar de manera expresa, cierta informacién que no puede ser solicitada, y
que se indica a continuacién:

a) Antecedentes que tengan mds de un afo de antigiiedad a la fecha del requeri-
miento.

b) Antecedentes calificados como secretos por la ley, tal como ocurrirfa, por
ejemplo, con el secreto bancario establecido en el art. 154 de la Ley General de
Bancos®’.

c) Antecedentes que constituyan informacién confidencial que se refiera a la es-
trategia de negocios del proveedor. Desde el punto de vista del Servicio Nacional del
Consumidor, se entenderd que se encuentra comprendida dentro de esta excepcién
“aquella informacién tendiente a mantener o mejorar las ventajas competitivas, la
posicién de mercado y las utilidades econémicas de una empresa en razén de sus
competidores reales o potenciales, en un escenario definido y bajo un contexto de
libre y leal competencia y respeto de los derechos de los consumidores™88.

d) Antecedentes que no se ajusten a lo dispuesto en el manual referido en el inciso
anterior.

86 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit.

87 Art. 154 D.EL. N° 3/MinHac/1997 que contiene la Ley General de Bancos: “Los depésitos
y captaciones de cualquiera naturaleza que reciban los bancos estdn sujetos a secreto bancario y no
podrén proporcionarse antecedentes relativos a dichas operaciones sino a su titular o a quien haya
sido expresamente autorizado por €l o a la persona que lo represente legalmente. El que infringiere
la norma anterior serd sancionado con la pena de reclusién menor en sus grados minimo a medio./
Las demds operaciones quedan sujetas a reserva y los bancos solamente podrén darlas a conocer a
quien demuestre un interés legitimo y siempre que no sea previsible que el conocimiento de los
antecedentes pueda ocasionar dafio patrimonial al cliente. No obstante, con el objeto de evaluar
la situacién del banco, éste podrd dar acceso al conocimiento detallado de estas operaciones y sus
antecedentes a firmas especializadas, las que quedardn sometidas a la reserva establecida en este
inciso y siempre que la Superintendencia las apruebe e inscriba en el registro que abrird para estos
efectos./ En todo caso, los bancos podrdn dar a conocer las operaciones sefialadas en los incisos
anteriores, en términos globales, no personalizados ni parcializados, sélo para fines estadisticos o de
informacién cuando exista un interés puiblico o general comprometido, calificado por la Superinten-
dencia./ La justicia ordinaria y la militar, en las causas que estuvieren conociendo, podrén ordenar
la remisién de aquellos antecedentes relativos a operaciones especificas que tengan relacién directa
con el proceso, sobre los depésitos, captaciones u otras operaciones de cualquier naturaleza que
hayan efectuado quienes tengan cardcter de parte o imputado en esas causas u ordenar su examen, si
fuere necesario./ Los fiscales del Ministerio Publico, previa autorizacién del juez de garantia, podrdn
asimismo examinar o pedir que se les remitan los antecedentes indicados en el inciso anterior, que
se relacionen directamente con las investigaciones a su cargo”.

88 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit., p. 4.
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En cualquier caso, cabe sefialar que el proveedor, una vez requerido de informacién
puede interponer todos los recursos administrativos que le franquea la ley —reclamacién;
revisién, reposicién y jerérquicosg—, en contra de la solicitud del Servicio, de acuerdo

al principio de impugnabilidad consagrado en el art. 15 de la ley N° 19.880%.

b) Requisitos de forma

Todo requerimiento de informacién, debe realizarse por escrito, no sélo por dis-
posicién del art. 58 LPC, sino que también en virtud del principio de escrituracién
contemplado en el art. 5° de la ley 19.8807".

Por otra parte, debe contener un plazo dentro del cual el proveedor debe darle res-
puesta, el cual no puede ser inferior a diez dias hdbiles (de lunes a viernes, de acuerdo al
criterio del Servicio Nacional del Consumidor®?). Este término puede ser ampliado de
oficio o a peticién de parte, conforme a lo dispuesto en el art. 26 de laley N° 19.880, en
no mds de la mitad de lo originalmente concedido, si las circunstancias asf lo aconsejan y
siempre que no se perjudique con ello, derechos de terceros vélidamente adquiridos®?

89 Arts. 53 y siguientes ley N° 19.880.

90 Art. 15 ley Ne 19.880: “Principio de impugnabilidad. Todo acto administrativo es im-
pugnable por el interesado mediante los recursos administrativos de reposicién y jerdrquico,
regulados en esta ley, sin perjuicio del recurso extraordinario de revisién y de los demds recursos
que establezcan las leyes especiales./ Sin embargo, los actos de mero trémite son impugnables sélo
cuando determinen la imposibilidad de continuar un procedimiento o produzcan indefensién./ La
autoridad que acogiere un recurso interpuesto en contra de un acto administrativo, podrd dictar
por sf misma el acto de reemplazo”.

91 Art. 5° de la ley 19.880: “Principio de escrituracién. El procedimiento administrativo y los
actos administrativos a los cuales da origen, se expresardn por escrito o por medios electrénicos, a
menos que su naturaleza exija o permita otra forma mds adecuada de expresién y constancia’.

92 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit., p. 2. El Servicio adopté este criterio,
en aplicacién del art. 25 ley N© 19.880: “Cémputo de los plazos del procedimiento administrativo.
Los plazos de dfas establecidos en esta ley son de dfas hébiles, entendiéndose que son inhdbiles
los dias sibados, los domingos y los festivos./ Los plazos se computardn desde el dfa siguiente
a aquél en que se notifique o publique el acto de que se trate o se produzca su estimacién o su
desestimacién en virtud del silencio administrativo. Si en el mes de vencimiento no hubiere
equivalente al dfa del mes en que comienza el cémputo, se entenders que el plazo expira el dltimo
dfa de aquel mes./ Cuando el dltimo dia del plazo sea inhdbil, éste se entenderd prorrogado al
primer dfa hébil siguiente”.

93 Art. 26 ley N° 19.880: “Ampliacién de los plazos. La Administracién, salvo disposicién en
contrario, podrd conceder, de oficio o a peticién de los interesados, una ampliacién de los plazos
establecidos, que no exceda de la mitad de los mismos, si las circunstancias lo aconsejan y con ello
no se perjudican derechos de tercero./ Tanto la peticién de los interesados como la decisién sobre
la ampliacién, deberdn producirse, en todo caso, antes del vencimiento del plazo de que se trate./
En ningin caso podrd ser objeto de ampliacién un plazo ya vencido”.
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ARTICULO 58 1155

Ahora bien, la disposicién no sefiala desde cudndo se entiende que principia el plazo
para dar respuesta al requerimiento. Conforme al criterio del SERNAC éste se debe com-
putar desde que legalmente se entienda notificado el requerimiento al proveedor, esto es:
si se trata de una comunicacién personal o realizada de manera electrénica, al dia siguiente
h4bil en que ella se practique; en tanto que si se realiza mediante correo certificado, desde
el cuarto dfa h4bil contado desde el timbre de correos. Por tiltimo, si el tltimo dia del plazo
es inh4bil, se entenderd automdticamente prorrogado al primer dia h4bil siguiente?®.

En relacién a estas exigencias, es que surgen dudas acerca de si la facultad del SERNAC
para solicitar informacién a los proveedores, constituirfa una funcién auténoma o debe ser
ejercida a propésito de una o més de las otras potestades que sefiala esta disposicién.

Conforme a una primera interpretacién, se tratarfa de una facultad genérica, que
puede ejercerse a propésito de cualquiera de las demds funciones contempladas en el
art. 58 LPC, razén por la cual toda solicitud de informacién dirigida a los proveedores,
debe cumplir con los requisitos de forma sefialados con anterioridad. La fundamenta-
cién de esta tesis radica en la ubicacién residual —y sin literal- de la potestad, asi como
en la funcién genérica del SERNAC que debe informar toda otra accién del mismo.
En este sentido se ha pronunciado la Corte de Apelaciones de Santiago, en la causa
“SERNAC con Promotora CMR Falabella S.A.”: “la facultad que estamos estudiando
—pedir informacién bdsica comercial a los proveedores de los bienes y servicios que
ofrezcan al puiblico— se encuentra en el inciso final del articulo 58, lo que conduce a
pensar que ella es una atribucién que no estd asociada a ninguna funcién del Servicio
en particular, sino que debiera entenderse mds bien, como una herramienta establecida
para colaborar en el cumplimiento de cualquiera de ellas™.

En el mismo sentido, se ha pronunciado la Contralorfa General de la Reptiblica, al
ser consultada por Salcobrand acerca de una eventual prerrogativa del Servicio Nacional
del Consumidor, para solicitar listas de precio, sin cumplir con los requisitos de forma
sefialados. En dicha ocasién, si bien el Servicio se ampard en sus facultades de estudio y
andlisis (art. 58 letra c LPC), el 6rgano contralor estimo que al solicitarse un antecedente
que podia constituir informacién bésica comercial, se debfan satisfacer igualmente las
exigencias establecidas para tales efectos. En este caso, el dictamen sefial6 que “el precio
de los productos ofertados forma parte de la informacién bésica comercial que el Servicio
Nacional del Consumidor puede exigir obligatoriamente y en la forma y de acuerdo a
los plazos indicados en el articulo 58 de la ley N° 19.496, de manera que no procede
imponer que su entrega se realice de manera inmediata o en un plazo inferior a 30
dfas ni mediante solicitud verbal”°.

94 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit., p. 3.

95 “SERNAC con Promotora CMR Falabella S.A.”, C. Ap. Santiago, Ing. 904-10, 23.06.10,
en relacién a Rol N° 13.679-FGA-07, 15.01.10, 3 JPL Santiago, se declara inadmisible recurso de
queja, Ing. C.S. 4685-10, 13.07.10.

96 CGR, Dictamen Ne 25.379, 15.05.2009.
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Vemos que las dificultades que surgen para la Institucionalidad a partirde esta

interpretacién, no son escasas, toda vez que incluso las encuestas que éste realice; debet
cumplir con las normas sefialadas, rigidizando de una manera importante el sistema

de proteccién de los derechos de los consumidores. 2

As las cosas, bien podrfa sefialarse que la potestad conferida por la parte final del
art. 58 LPC es auténoma, configurando una nueva prerrogativa que tiene I‘eqUISltos
propios, aplicables tinicamente a las solicitudes de informacién que se realicen invo-
cando esta norma. De lo anterior se deriva que cuando el SERNAC solicite informacién
en virtud de ella debe cumplir ciertos requisitos, que no son necesarios si lo realiza en
aplicacién de cualquiera de sus otras funciones.

¢) Effectos de la negativa o demora injustificada
en la remision de los antecedentes solicitados

Conformeal art. 58 LPC, en caso negativa o demora injustificada en la remisién de los
antecedentes solicitados en virtud de un requerimiento vilidamente emitido, el proveedor
infractor podrd ser condenado a una multa de hasta cuatrocientas unidades tributarias
mensuales. Ahora bien, en la determinacién del quantum infraccional, se deberan tener
en consideracién —ademds de los criterios establecidos en el art. 24 LPC?7— ciertas circuns-
tancias especiales, tales como el beneficio econémico obtenido con motivo de la infraccién
investigada, la gravedad de la conducta, la calidad de reincidente del infractor ¥; para los
efectos de disminuir la multa, la colaboracién que éste haya prestado al Servicio Nacional
del Consumidor antes o durante la investigacién (art. 58 inc. final LPC).

Ahora bien, de acuerdo el SERNAC, se entenderd que se cumple con la obligacién
de dar respuesta, desde el punto de vista formal, cuando sea evacuado de la manera
en que se indique en el mismo requerimiento.

Asf las cosas, si se solicita que se ingrese la respuesta en la oficina de partes del
Servicio, esto debe ser realizado dentro del horario de atencién informado. En caso
de que se presente la respuesta en el tltimo dia en que venza el plazo correspondiente,
mas fuera del horario de atencién indicado, se autorizard que ella se envie ese mismo
dfa por via electrénica, siempre que ademds se ingrese por oficina de partes hasta las
9:30 horas del dia siguiente hdbil y siempre que se hayan cumplido los demds requi-
sitos establecidos para ello.

97 Art. 24 incs. 3°y 4° LPC: “El juez, en caso de reincidencia, podré elevar las multas antes sefialadas
al doble. Se considerard reincidente al proveedor que sea sancionado por infracciones a esta ley dos veces
o mds dentro del mismo afio calendario./ Para la aplicacién de las multas sefialadas en esta ley, el tribunal
tendrd especialmente en cuenta la cuantia de lo dispurtado, los pardmetros objetivos que definan el deber
de profesionalidad del proveedor, el grado de asimetrfa de informacién existente entre el infractor y la
victima, el beneficio obtenido con motivo de la infraccién, la gravedad del dafio causado, el riesgo a que
quedé expuesta la victima o la comunidad y la situacién econémica del infracror”.
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ARTICULO 58 1157

Por su parte, si se da respuesta por un medio electrénico, se debe indicar en el
asunto, el nimero de requerimiento u oficio al cual se da respuesta, debiendo en todo
caso adjuntarse en el mismo mensaje, los documentos que se deseen acompafiar, sin
perjuicio de reiterarlos mediante su copia digital en un CD%8.

Desde el punto de vista del fondo, el proveedor debe contestar todas y cada una
de las consultas indicadas en el requerimiento, de manera cabal®®. No obstante lo
anterior, la disposicién sanciona tnicamente el retardo o la negativa injustificada
en el otorgamiento de la informacién, de manera tal que el proveedor puede salir
absuelto si prueba que existié una razén poderosa que permita explicar razonable-
mente el retardo o la ausencia de respuesta. Lo anterior no obsta, a que el régimen de
responsabilidad aplicable sea el de la culpa presunta, razén por la cual es de cargo del
denunciado, acreditar la justificacién del incumplimiento. En efecto, y tal como lo
ha sefialado el SERNAC, se presume injustificada la conducta del proveedor, cuando
“no de respuesta {ntegra al requerimiento de informacién dentro del plazo otorgado
por el Servicio”19,

A modo de ejemplo, cesa la obligacién de informacién, cuando el requerimiento
no cumpla con los requisitos formales que la ley ha establecido para ello, o bien cuando
se soliciten antecedentes respecto de los cuales la LPC ha limitado el ejercicio de esta
potestad.

Por dltimo, cabe sefialar que debe conocer la infraccién que se comenta, de acuerdo
al art. 58 LPC, el Juzgado de Policia Local competente, razén por la cual se excluye
la procedencia de un procedimiento por vulneracién del interés colectivo o difuso, el
cual es seguido ante un Juzgado Civil!0!,

%8 SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit., p. 4.

99 “SERNAC con Banco Estado”, Rol Ne 14.708-Dio-09, 3 JPL Santiago, 11.05.10, confirmada
por la C. Ap. Santiago, Ing. 3001-2010, 24.11.10: “el proveedor, ante la consulta o solicitud de
informacién del SERNAC de informacién bdsica comercial, debe dar respuesta cabal (no evasiva)
al propio érgano que solicita la informacién (SERNAC), no bastando para entenderse cumplida tal
obligacién, el hecho de haber dado una respuesta directa a otro érgano, en este caso, a la Super-
intendencia de Bancos e Instituciones Financieras, razén por la cual la denuncia serd acogida y la
denunciada sancionada de conformidad al articulo 58 inciso quinto ya sefialado”.

100" SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR: Op. Cit., p. 5.

101 Arc. 50 A LPC: “Los jueces de policia local conoceran de todas las acciones que emanan
de esta ley, siendo competente aquel que corresponda a la comuna en que se hubiera celebrado el
contrato respectivo, se hubiere cometido la infraccién o dado inicio a su ejecucién, a eleccién del
actor./ En el caso de contratos celebrados por medios electrénicos, en que no sea posible determinar
lo sefialado en el inciso anterior, serd juez competente aquel de la comuna en que resida el consumi-
dor./ Lo dispuesto en el inciso primero no se aplicar4 a las acciones mencionadas en la letra b) del
articulo 2° bis, emanadas de esta ley o de leyes especiales, incluidas las acciones de interés colectivo
o difuso derivadas de los articulos 16, 16 Ay 16 B de la presente ley, en que serdn competentes los
tribunales ordinarios de justicia, de acuerdo a las reglas generales”.
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