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APRUEBA REGLAMENTO SOBRE " SELLO SERNAC!

Nim 41.- Santiago, 14 de marzo de 2012.- Vistos: Lo dispuesto en el articulo
32, N° 6 de |la Constitucion Politica de |a Republica de Chile; en |la Ley N°
20.555; en el decreto con fuerza de ley N° 1/19.653, de 2000, del Mnisterio
Secretaria General de |la Presidencia, que fijo el texto refundi do, coordinado y
sistemati zado de la Ley N 18.575, de Bases Generales de |a Adm nistracion de
Estqu; y en la resoluci 6n N° 1.600, de 2008, de la Contraloria General de |la
eplbl I ca.

Consi der ando:

1. Que, con fecha 5 de dicienbre de 2011, se public6 en el Diario Oicial la
Ley N° 20.555 que nodifica la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de | os Derechos de
| 05 Consunidores, en adelante e indistintanente, "Ley de Protecci 6n del Consum dor"
para dotar de atribuciones en materias financieras, entre otras, al Servicio Naciona
del Consumi dor, en adelante e indistintanmente, "SERNAC'. )

2. Que, la Ley N° 20.555 establece, entre sus_ principal es conteni dos, nuevos
derechos para | os consuni dores de productos y servicios financieros que deben
i ncorporarse en todos | os contratos de servicios y productos financieros; se crean
nuevas obl i gaci ones para | os proveedores de servicios o productos financieros con el
objeto de dar mas y nejor informaci 6n a | os consumidores de tales servicios y

roductos; y se fortalece al SERNAC, para que resguarde el cunplinmiento de |la Ley de
rotecci 6n del Consum dor por cual qui er proveedor de servicios o productos
financi eros. o ] ]

. Que, asimisno, la Ley N° 20.555 crea el Sello SERNAC, instituto de caracter
vol untario Para | os proveedores de servicios y productos financieros, que permtira
informar a_ | os consumni dores: gue | os_contratos de adhesi 6n que cuenten con dicho
sello se ajustan a la Ley de Protecci6on del Consumidor y a |os reglanentos dictados
conforne a ella, en virtud de la constataci 6n previa que efectuara SERNAC, que |os
proveedores de servicios y productos financieros que tienen el referido sello
cuentan, adenés, con un Servicio de Atencion al Cliente; y que el consum dor_ podra
recurrir a un Mediador o a un Arbitro Financiero que resuelva |as controversias,
quej as o recl amaci ones, si considera que el Servicio de Atencio6n al Ciente no ha
respondi do sati sfactorianente sus consultas o reclanps por cual qui er producto o
servicio financiero del proveedor que se otorga en virtud de un contrato de adhesi 6n
con Sell o SERNAC. ] ] ] ]

4. Que, el articulo 62 de |a Ley de Protecci on del Consumi dor, introducido por
la Ley N° 20.555, faculta al Presidente de |la Republica para dictar regl anentos que
Pern1tan hacer efectivas |as nornas | egal es que conti enen estos nuevos derechos para

0s consumi dores y deberes para | os proveedores, entre |os cual es deben expedirse,
cono ninino, |os Siguientes: reglanento sobre infornmaci 6n al consunidor de tarjetas
de creédito bancarias y no bancarias; reglanento sobre informacion al consum dor de
crédi tos hi potecarios; reglanmento sobre infornmaci 6n al consunidor de créditos de
consunp; y reglamento sobre | a organi zaci 6n y funcionam ento para | a constataci 6n
de | as_condi ciones de otorgam ento, mantencion y revocaci on del Sell o SERNAC por el
Servi ci o Nacional del Consumidor, incluyendo |as nornas necesarias para |la
orPan!;aC|on y funcionamiento del Servicio de Atencion al Ciente y del Sistema de
Sol'uci 6n de Controversi as. )

5. Que, adicionalnente, el articulo 62 referido, establece que |os reglamentos
que traten materias regidas por |eyes especiales, |levaran, adenméas, la firm de
M nistro del respectivo sector. ] ]

. Que, segun el articulo 5° transitorio de |la Ley N° 20.555, |los cuatro
regl amentos previstos en el inciso segundo del citado articul o 62, deberéan dictarse
dentro del nmes siguiente a la entrada en vigencia de dicha |ey.

Que, asimsno, el articulo 6° transitorio de la Ley 20. 555 est abl ece

- |
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 29-Jul-2020



https://www.leychile.cl/

—-®
- II

e {“h\

Biblioteca del Congreso Nacional de Chi Legislacion chilena

regl as Iegales especiales y vigencias diferidas para | a adecuaci 6n de | os contratos
que se deben soneter al marco legal y reglanentario aplicable a |os contratos de
adhesi 6n de productos y servicios fihancieros. ) )

8. Que, por otra parte, el Legislador ha establ eci do que diversos derechos y
obl i gaci ones del consumi dor en materias financi eras deben especificarse en |os
regl anent os que se dicten en conformdad a la Ley N° 20.555, en particular: e
formato, el contenido y las demas caracteristicas de |a hoja resunen que
contendran todos |os contratos de adhesi 6n de servicios y productos financieros,
que resunmiréa en forma estandarizada sus principales cléusulas; el contenidoy la
presentaci 6n de |a informaci 6n que | os proveedores de servicios financieros
pact ados por contratos de adhesi on deberan conuni car al consum dor sobre un
servicio ya contratado; y la determnaci én de |a vigencia que deberan tener |as
coti zaci ones a contar de su conuni caci 6n al publico, de acuerdo a | a natural eza de
cada contrato. ] ] ]

) 9. lgualmente, la ejecucion de | os nmandatos del Legislador debe velar que |as
di sposi ci ones de | os regl anentos que se dictaran para darles cunplimento, sean
coherentes con las | eyes especiales y normas dictadas conforne a ellas, de acuerdo a
| o dispuesto en el articulo 2° bis de la Ley de Protecci 6n del Consumi dor, sin que
sus conteni dos se extiendan a funciones y atribuciones privativas del Banco Central
de | a Superintendenci a de Bancos e Instituciones Financieras, de |a Superintendencia
de Valores y Seguros y de |a Superintendencia de Seguridad Soci al

10. Que, finalnmente, el ejercicio de la potestad reglanmentaria de ejecuci 6n
inplica dictar |as disposiciones que se consideren necesarias para |la plena
aplicacion de las |eyes, potestad que se ejerce conplenentando | as materias que han
sido expresanmente remitidas a un reglamento por la Ley N° 20.555, y col aborando para
que todas sus di sposiciones sean coherentes y razonables entre si, en un msnp acto
adm nistrativo para facilitar su conprensioén

Decr et o:

Articul o unico: Apruébase el siguiente Reglanmento sobre Sell o SERNAC.

Ti TULO |
DI SPCSI CI ONES GENERALES

Articulo 1°.- Objeto. El presente regl anento establ ece | a organizaci 6n ]
funci onamni ent o Para | a constataci 6n de |as condi ci ones de otorgam ento, mantenci 6n
Y revocaci o6n del Sello SERNAC por el Servicio Nacional del Consumi dor, incluyendo

as normas necesarias para |a organizaci on y funci onaniento del Servicio de
Atencion al diente y del Sistema de Sol uci on de Controversias, en ejecuci 6n de |lo
di spuesto en el nunmero 4.- del inciso segundo del articulo 62 de la Ley de

Prot ecci 6n del Consuni dor.

Articulo 2°.- Ambito de Aplicacion. Las disposiciones del presente
regl amento se aplicaran a |l os contratos de adhesi 6n de bancos e instituciones
financi eras, establ eci m entos conercial es, conpafiias de seguros, cajas de
conpensaci 6n, cooperativas de ahorro y crédito y otros proveedores de servicios
crediticios y, en general, de cual qui er producto financiero que se sonetan a
revi si 6n del " Servici o Nacional del Consum dor, para obtener el Sello SERNAC o, en su
caso, las condiciones que deben verificarse para que se mantenga dicho sello o se
revoque_ por el referido servicio. ) o

Asim sno, |as disposiciones del presente reg%anento se aplicaréan al Servicio de
Atenci6on al Cliente y al Sistenma de Sol uci 6n de ntroversias previstos en el
Titulo V. de la Ley de Protecci 6n del Consuni dor

El Titulo VI de este reglanento se aplicard a todos |os contratos de adhesi 6n
de servicios o productos financieros, aunque no se haya solicitado respecto de ellos
Sel | o SERNAC

Articulo 3°.- Definiciones. Para | os efectos del presente reglanento, se
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ent endera por: S ) )

) 1) Sello SERNAC: La distincion otorgada nedi ante resol uci 6n exenta del ]
Director del SERNAC a un contrato de adhesion, en virtud de | a constataci én previa
ef ect uada por el SERNAC de que se cunplen | as condiciones previstas en |la Ley de
Protecci 6n del Consumi dor para su otorgam ento, que recae en uno o mas de | 0s
productos o servicios financieros que se enuneran a conti nuaci on

d

Tarjeta de créc
i
t

é
Tarjeta de déb
Cuenta corrien
Cuenta vista;
Linea de crédito;
Cuenta de ahorro;
Crédito hipotecario;
Crédito de consuno; o ) )

i ) Condiciones generales y condiciones particulares de |os contratos col ectivos
de seguros de desgravanen, cesantia, incendio y sisnp, asociados a |os productos y
servicios financieros indicados en | os numeros anteri ores, sea que se encuentren o
no sujetos al réginmen de depdsito de nodel os de pélizas, conforme a o di spuesto
en la letra e) del articulo 3° del decreto con fuerza de ley N° 251 del Mnisterio
de Haci enda, de 1931

2) Entidades Solicitantes: Los bancos e instituciones financieras,
est abl eci m ent os conerci al es, conpafias de seguros, cajas de compensaci on,
cooperativas de ahorro y credito y otros proveedores de servicios crediticios, de
seguros y, en general, de cual quier producto financiero, que soneten a revision de
SERNAC sus contratos de adhesi 6n de productos o servicios financieros para efectos
que se les otorgue el Sello SERNAC ) o

3) Entidades con Sello SERNAC. Las Entidades Solicitantes a |las cuales se les ha
otorgado el Sello SERNAC nmedi ante resol uci 6n exenta del Director del SERNAC, en
virtud de haber concluido favorabl enente el procediniento establecido en la Ley de
Protecci 6n del Consumidor y en este reglanmento para |a obtencion del Sello SERNAC
respecto de sus contratos de adhesi 6n de productos o servicios financieros a | os
cual es_se | es puede otorgar Sell o SERNAC ’

4) Contrato de Adhesi 6n con Sell o SERNAC. Aquel contrato que reune |as
caracteristicas descritas en el nunmero 6.- del articulo 1° de l'a Ley de
Protecci 6n al Consumi dor, el aborado por un groveedor de productos o servicios
financieros al que se | e ha otorgado Sell o SERNAC, E cuyas cl ausul as dan cuenta de
| os derechos y obligaciones del consumidor y de |la Entidad con Sello SERNAC

5) Contrato Tipo: Ejenplar del texto de un contrato de adhesion relativo a un
producto o servicio financiero que contiene todas |as condiciones, clausulas y
esti pul aci ones que se ofreceran al puablico en general a uno o nms_consuni dores
en particular, en los que so6lo falta incorporar |os valores especificos de |os
preci os, tasas, cargos, com Siones, costos, tarifas e inpuestos que fueren aplicables
segun el tipo de contrato, |a singularizacién de |os bienes especificos que se
adgulergn_o garantizan por el contrato, y |os datos personales y la firma u otro
medi o fisico o tecnol 6gico de identificacion fidedigna de |as personas que |o
suscribiran. o ) )

6) Servicio de Atencion al Cliente o SAC: Es |a entidad encargada de atender en
forma permanente y gratuita las consultas y reclanps de | os consum dores de productos
0 servicios financieros, organizada en forma exclusiva o conjunta por uno o mas
bancos e instituciones financieras, establecin entos conerciales, conpafiias de
seguros, cajas de conpensaci on, cooperativas de ahorro y crédito y otros

roveedores de servicios crediticios, de seguros y, en general, de cual quier producto
i nanci ero. i

] 7) Medi ador: Profesional inscrito en |a Nom na de Medi adores y Arbitros

Fi nanci eros el aborada por el SERNAC, habilitado para fornul ar propuestas de acuerdo
respecto de una controversia, queja o reclamaci 6n presentada por un consum dor que

no se conforme con |a respuesta del Servicio de Atenci6n al iente y que no hubiere
ejercido | as acciones que le confiere la ley ante el tribunal conmpetente. =

] 8) Arbitro Financiero: Abogado inscrito en la Nom na de Mediadores y Arbitros
Fi nanci eros el aborada por el SERNAC, habilitado para resolver una controversia, queja
o recl amaci 6n presentadaCPpr un consum dor que no se conforne con |a respuesta de
Servicio de Atenci 6n al iente y que no hubiere ejercido | as acciones que le
confiere la ley ante el tribunal conpetente. ] ] ]

9) Nomina de Mediadores y Arbitros Financieros o "Nomina": Lista Publ|ca
el aborada por el SERNAC, en_que se encuentran inscritos |os profesional es que cunplen
| os requisitos para desenpefiar |a funci 6n de Medi ador y | os abogados que cunpl en
| os requi sitos para desenpefiar | a funcién de Arbitro Financiero. Esta Nonmi na debe
mant ener se actual i zada E di sponi ble en el sitio Wb del SERNAC. o

10) Hoja Resunmen: Es la hoja inicial que antecede a | os contratos de adhesi 6n

to;
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de productos y servicios financieros, 8ue conti ene un resunmen estandarizado de sus
Prlnc!pales clausul as y que | os proveedores deben incluir en sus cotizaciones para
acilitar su conparaci on por |os consumi dores.

Articulo 4°.- Redaccion de |os Contratos de Adhesion. Los contratos de
adhesi 6n que se sonetan voluntari amente para obtener el Sello SERNAC deber an
redactarse por la Entidad Solicitante de buena fe, en térmnos claros y sinples, y
resguardando que contengan todos |os elenentos de |a esencia y de | a natural eza de
| os productos y servicios financieros que se ofrecen a través de tales contratos.

Ti TULO I |
CONDI CI ONES DE OTORGAM ENTO DEL SELLO SERNAC

Parrafo 1. De los Requisitos y de su Verificaci én

Articulo 5°.- Requisitos para Acceder al Sello SERNAC. La Entidad Solicitante
deberé cunplir |as siguientes condiciones para acceder al Sell o SERNAC:
i 1) Que todos |os contratos de adhesi 6n que ofrezca y que se sefial an en el
namero 1) del articulo 3°, se ajusten a la Ley de Protecci on del Consumi dor a
I os reglanentos dictados conforme a ella, |o que sera constatado por el SERNAC,
Que cuenten con un Servicio de Atenci on del Ciente que atienda |as
consultas y reclanps de | os consumi dores de acuerdo a la ley y que cunpla con |as
condi ci ones establ ecidas en el Titulo Il de este Regl anento; o ) )
Que pernmitan al consumidor recurrir a un Mediador o a un Arbitro Financiero
para que resuelva | as controversi as, guejas o_recl amaci ones, en caso que e
consum dor considere que el Servicio de Atenci 6n del Ciente no ha respondido
satisfactoriamente sus consultas o reclanps, por cual quier producto o0 servicio
financiero que se otorgue en virtud de un Contrato de Adhesi 6n con Sell o SERNAC

2.- Procedimento para Obtener Sello SERNAC

Articulo 6°.- Solicitud de Sello SERNAC. El procedinmiento se iniciara con |la

Presentaplon de una solicitud que sera ingresada en el SERNAC a través de un
ornulario suscrito por |la Entidad Solicitante, e incluira | os siguientes
ant ecedentes o canpos obligatori os:
Nonbre o Razé6n social; ) ) )

2) Cédul a nacional de identidad, pasaporte o rol Unico tributario, en su caso;

3) Nonbre, apellidos y rol Unico tributario del representante legal y de la
persona de contacto; )

4) Domicilio social y conercial

5) Cbjeto, giro o actividad, ] ) ]

6) Indicacion del o los Contratos Tipo que se ingresan para el otorgam ento de
Sel | 0o_SERNAC, o ) o o

7) Forma de notificacion que se solicita, sea a través de carta certificada o
correo el ectronico;

8) Direcci6n de correo electroénico, en su caso; y

9) Tel éfono de contacto. ] ) ) o

Para estos efectos, el SERNAC tendré& pernanentenente di sponi ble en sus oficinas
y en su sitio Wb el formulario denom nado "Solicitud de Sello SERNAC'.

Una vez conpl etado e ingresado el fornulario directanente en una oficina de
SERNAC 0 a traves de su sitio Web en formato el ectronico, se entenderan vigentes
| os datos indicados en él por |a respectiva entidad, |os que podran actuallzarse a
través de la forma de notificaci 6n que se haya escogi do

iculo 7°.- Docunentos Ad+untos ala Solicitud de Sello SERNAC. La Entidad
nte debera aconpafiar al fornulario de solicitud, en formato papel o
ico, el olos Contratos Tipo que se ingresan al SERNAC para | a obtencidn

. At
Solicita
el ectroén
del sell

Asi
c

q / no, la Entidad Solicitante deberd adjuntar una carta que incluya una
escrip

0.
m
i 6n razonada del Servicio de Atencién al Ciente que ha organi zado

S0

- |
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 29-Jul-2020



https://www.leychile.cl/

*

e «_\ Legislacin chilena

.
L J

Biblioteca del Congreso Nacional de Chi

—

i ndi vi dual o conjuntanmente, suscrita por el gerente general o gerente conercial de la

enti dad.

La descripci 6n razonada debera especificar |os atributos del Servicio de
Atencion al Ciente que le pernmitirian cunplir |as exigencias previstas en e
Titulo Il de este reglanento y que el SERNAC debera verificar su adecuacion a la

Ley de Protecci 6n del Consuni dor para otorgarle el Sello SERNAC

Adi cional mente, la Entidad Solicitante deber& adjuntar una decl araci 6n jurada
en lL.a cual exprese su conproniso de permitir al consumidor recurrir a un Mediador o a
un Arbitro Financiero para que resuelva |as controversias, quejas o reclanaciones,
en caso que el consum dor considere que el Servicio de Atencién del Ciente no ha
respondi do_sati sfactoriamente sus consultas o reclanps, por cual quier producto o
%Ek&k%lo financi ero que se otorgue en virtud de un Contrato de Adhesi én con Sello

Articulo 8°.- Integridad Contractual de Contratos Tipo: Los Contratos Tipo que
se sonetan a revision del SERNAC deberén incluir todas las cl dusulas que |a Ley de
Protecci 6n del Consumidor y |os reglamentos respectivos di spongan, y adjuntarse en
forma integra, sin_omisioén de cléausulas o partes de una cl dusula, para resguardar
que los Contratos Tipo revisados sean idénticos a | os contratos que se ofreceran a
I'os consumidores invocando el Sello SERNAC en caso que en definitiva se | es otorgue.

Articulo 9°.- Adnisibilidad Formal de |a Solicitud. EIl SERNAC efectuara un
exanmen de admisibilidad formal de la solicitud previo al analisis del o |os
Contratos Tipo que se adjunten. Este examen concluiré con |a dictaci é6n de una
resolucion, en el plazo de diez dias habiles a contar del ingreso respectivo e
i ndi vidualizarda, en su caso, |os antecedentes que deben adicionarse para que |la
solicitud pueda adnmitirse a tramtacion. o

~Si se resuel ve que deben adi ci onarse antecedentes para que |la solicitud se
adnmita a tranmite, la presentaci 6n que | os adjunte se considerard cond un nuevo
ingreso y se soneterd nuevanente al tranmte sefial ado en este péarrafo.

Articulo 10.- Adecuaci 6n de Contratos Ti po. Una vez declarada adnisible |la
solicitud el SERNAC podra requerir a la Entidad Solicitante, mentras se encuentre
vigente el plazo para resolver el procedimento, que ajuste a la Ley y a los
regl amentos una o mas cl dusul as del o |os Contratos Tipo sonmetidos a Su_ revision
para otorgar el sello, debiendo especificar en su requerinmiento | os nmotivos en virtud
de |l os cual es una o nmas cl ausul as determ nadas de | os contratos sonetidos a su
conoci mi ento, no cunplen con |as di sposiciones |egales o reglanentarias que Pern1ten
acoger a la Entidad al Sello SERNAC, con indicaci on expresa de la norna legal o
reglamentari a cuesti onada. ) ]

Si la Entidad Solicitante no reingresa el o |os Contratos Tipo adecuados segun
el requerimento del inciso anterior en el plazo de quince dias habiles, se la
tendra por desistida de su solicitud original

Articulo 11.- Resol uci 6n gue O orga o Rechaza una Solicitud de Sello SERNAC.
Una vez presentada la solicitud de Sello SERNAC, y sienpre que |la solicitud haya sido
decl arada adm sible en conformdad al articulo 9°, el Servicio Nacional de

Consumi dor di spondra de un plazo de sesenta dias habiles para pronunciarse sobre
ella, contado desde | a fecha de recepci6n del o |os contratos respectivos con sus
anexos.

Excepci onal mente, y previa solicitud fundada del SERNAC, el Mnistro de
Econoni a, Fomento y Turisnp, mediante resoluci 6n exenta, podra extender este plazo
hasta por ciento ochenta dias héabiles adicionales, si el namero de contratos )
sonetidos a su consideraci 6n excede | a capaci dad de revision detallada del referido
servicio. El Mnistro de Econonia, Fonento y Turisno debera pronunci arse respecto
de esta anpliaci 6n de plazo, dentro de | os diez dias habiles siguientes a la
presentaci 6n de dicha solicitud por el SERNAC

. Mediante resol uci 6n exenta, el SERNAC otorgara el sello a todas las
sol i citudes que cunplan |as condiciones previstas en la |ley para su concesion en la
forma prevista en este reglanmento; y |o rechazara en caso contrario, debiendo fundar
el rechazo en el incunpliniento de alguno de |os tres requisitos establ ecidos en e
articulo 55 de la Ley de Protecci6n del Consum dor, indicando expresanmente el
requi sito que considera no se ha cunplido

En caso de tratarse del requisito del nunero 1) del articulo 55, debera
seflal arse expresanmente qué di sposicion |egal o reglanentaria no se ha cunplido y
en qué consiste el incunmplimento.
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Si el SERNAC no se pronuncia en el plazo indicado en el inciso prinero de
articulo 55 A de la Ley de Protecci 6n del Consumi dor, o, en su caso, dentro del
pl azo extendi do conforire al inciso segundo de dicha disposicion, el o |os contratos
soneti dos a su conocim ento contaran con Sello SERNAC por el solo ministerio de la
| ey, de acuerdo al inciso tercero de |a citada disposicion.

~~ Sin perjuicio que el Sello SERNAC se tendré por conferido por el solo

nmnisterio de la ley, en caso que se verifique la falta de pronunci ani ento sefial ada
en el inciso anterior, el SERNAC deber& certificar en el plazo de cinco dias
habiles a contar de |la presentacion de |la Entidad Solicitante que denuncie el
venci mi ento del plazo respectivo, que ha vencido el msno y por ese hecho se le ha
otorgado el sello.

Articulo 12.- Uso del Sello SERNAC.- El Sello SERNAC se podré incluir cono

| eyenda, grafica o sinmbolo representativo de la nmisma en cada contrato de adhesi 6n
de un producto o servicio financiero al cual se |le haya otorgado y en sus anexos

] Asi m sno, |as Entidades con Sello SERNAC podran incluir el Sello SERNAC en todo
ti po de publicidad, en |a nedida que se indiquen nom nativamente |os_productos o
servicios financieros de |os indicados en el nanmero 1) del articulo 3° de este
regl anento que sean ofreci dos por dicha entidad. ]

) Las Entidades con Sello SERNAC podran renunciar al sello en cual quier nmonmento
sin expresi on de causa. Con todo, |la presentaci on de |la renuncia no sera

i npedi mento para que el SERNAC prosiga hasta su térmno | a sustanciaci 6on de un
procedi m ento de revocaci 6n que estuviere en curso.

Articulo 13.- Nuevos Contratos de Adhesi én. El proveedor_gue tenga Contratos
de Adhesi on con Sello SERNAC y que desee ofrecer a | os consunidores |a contrataci on
de un producto o servicio financiero de | os enunerados en el nunero 1.- de

articulo 3° nediante un nuevo contrato de adhesi 6n, debera soneterlo previamente

al SERNAC de acuerdo al procedimento dispuesto en este Titulo.

Parrafo 3. De la Renuncia del Sello SERNAC

Articulo 14.- Notificacion de |a Renuncia. Las Entidades con Sello SERNAC
podran notificar su voluntad de renunciar al Sello SERNAC, a través de una
presentaci on dirigida al Director del SERNAC

Articulo 15.- Resol uci 6n que Acepta la Renuncia. La renuncia del Sello SERNAC
resentada de acuerdo al articulo anterior se aceptara nediante una resol uci 6n de
rector del SERNAC, dictada dentro de |os quince dias habiles siguientes a su
preseP;achon, y se notificard al requirente una copia autorizada nediante carta
certificada.

Articulo 16.- Efectos de la Renuncia. La Entidad con Sell o SERNAC 8ue ha
renunci ado a él, deberd enviar una copia de |la resoluci6n del Director del SERNAC
que aceptd |la renuncia, en el plazo de quince dias habiles contado desde que se |le
hubi ere notificado, a cada consuni dor que haya suscrito un Contrato de Adhesi 6n con
Sel | 0 SERNAC. ) ) )

Junto con |a copia de |la resoluci 6n sefial ada, se |e debera informar al
consum dor que en virtud de la renuncia, dicha entidad esta habilitada para Poner
térmno a su participaci on en un Servicio de Atencion al Ciente a contar de
tercer mes siguiente a la fecha de | a resolucion, e indicaréd expresanente |a fecha
a partir de la cual hara uso de esa facultad, salvo que el contrato establ ezca
expresanente que |la Entidad con Sell o SERNAC que ha renunci ado a €l, mantendra
di sponi ble el Servicio de Atencién al Ciente pese a dicha renuncia.

Asim snp, la referida entidad debera conuni car al consum dor que, a partir de
venci m ento del plazo sefial ado en el inciso anterior, se entenderd revocado el
consentimento del Proveedor para que |las controversias, quejas o reclanmaci ones de
consumi dor se sometan al conocimento de un Mediador o a un Arbitro Financiero,
segun corresponda. ) o )

~ Las demas cl dusul as que no tengan rel aci 6n con el Servicio de Atenci 6n a
Ciente y el sistema de sol uci 6n de controversias se nantendran integras mentras
esté vigente el contrato de adhesi 6n suscrito por |as partes.
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_Lo dispuesto en este articulo, es sin perjuicio de | o que respecto de |la
publicidad relativa al Sello SERNAC establecen los articulos 34 y 35 de este
regl anent o.

Parrafo 4. De |a Mantenci 6n del Sell o SERNAC

~ Articulo 17.- Mbdificaci 6n de Contratos de Adhesi 6n con Sello SERNAC. La
nodi fi caci 6n de un Contrato de Adhesi 6n con Sell o SERNAC deber & soneterse
previ anente al SERNAC de acuerdo al procedi m ento di spuesto en este Titulo.

El proveedor de productos y servicios financieros que desee nodificar un
Contrato de Adhesi 6n con Sello SERNAC y mantener dicho sello, debera sonmeterlo
previ anente al Servicio Nacional del Consumidor, para que éste constate, dentro de
pl azo de sesenta dias hébiles, que las nodificaciones cunplen | as condici ones
sefial adas en el articulo 5°. o ] ] ]

Se entendera que un contrato es nodificado si se altera o canbia cual quier
cont eni do de una cl ausul a.

) Articulo 18.- Mantenci 6n del Sello SERNAC. El Sello SERNAC se nmantendré&
vigente si las nodificaciones del Contrato de Adhesi dn con Sello SERNAC no alteran
la verificaci én de |las condiciones previstas en el articulo 5°.

Las Entidades con Sello SERNAC que deseen mantener el sello, para contratos de
adhesi 6n que se deben adecuar en virtud de |la entrada en vigencia de normas que
nmodi fican |a Ley de Protecci 6on del Consumidor o |as disposiciones reglamentarias
expedi das conforme a ella, deberan ingresar para este objeto una solicitud y él o
| os Contratos Tipo, en un plazo que no exceda de sesenta dias habiles contado desde
la fecha de |a publicacion de |a nodificacion de la norma que se tuvo presente para
el otorgamiento del sello. ) ) )

Si se suscriben contratos de adhesi 6n nientras no se ha resuelto | a mantenci 6n
del sello, las Entidades con Sello SERNAC deberan conuni car al consumnidor |as
cl ausul as que hayan sido nodi fi cadas de acuerdo a | as nuevas di sposiciones en el
pl azo de noventa dias corridos contados desde |a publicaci én de |as nornas
respectivas. ] ) ) ) o

El SERNAC procurara conuni car a |as Entidades con Sell o SERNAC | a publi caci 6n
de una ley, de un reglanento o de una nodificacion reglanmentaria, que requiera e
analisis de | a mantenci 6n del Sello SERNAC por | a entidad correspondi ente, respecto
de sus contratos de adhesi 6n que | o tuvieren.

Parrafo 5. De la Pérdida y Revocaci 6n del Sell o SERNAC

Articulo 19.- Resoluci6n que Ordena |a Pérdida o Revocaci 6n del Sello
SERNAC. El Director del SERNAC, nediante resol ucion exenta, ordenara |a pérdida o
revocaci 6n del sello correspondiente si |la Entidad con Sello SERNAC incurre en
al guna de | as causal es de revocaci 6n que seflala el articulo 55 C de |la Ley de
Prot ecci 6n del Consuni dor. ) ] )

La Entidad con Sello SERNAC que pierda o se |l e revoque el sello, estara sujeta
a los msnos efectos previstos en el articulo 16 y debera conunicarlo a | os
consumi dores que hubieren suscrito | os Contratos de Adhesi on con Sell o SERNAC
dentro de | os quince dias habiles siguientes a |la fecha en que |a resol ucion
respectiva este firme o ejecutoriada.

Articulo 20.- Causales de Perdida o Revocaci 6n del Sello SERNAC La pérdida
0 rev?ca0|on del Sell o SERNAC se deber& fundar en cual quiera de | as siguientes
causal es:

1) En que por causas inputables a la Entidad con Sello SERNAC, se ha infringido
al guna_de | as condiciones previstas en el Titulo V de |a Ley de Proteccion de
Consumi dor. ] ] o ] ]

_2) En que se han dictado sentencias definitivas ejecutoriadas que declaren |a
nul i dad de una o varias clausulas o estipul aci ones de un Contrato de Adhesi 6on con
Sel | o SERNAC sefial ados en el nanmero 1) del articulo 3° de este reglanmento, segln
| o dispuesto en el articulo 17 E de |a Ley de Protecci 6n del Consuni dor

3) En que se le han aplicado nmultas por infracciones a |o dispuesto en |la Ley de
Prot ecci 6n del Consumi dor en relacion con |os productos o servicios financieros
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ofrecidos a través de un Contrato de Adhesi 6n con Sell o SERNAC,

~4) En que se |le han aplicado nmultas por organi snos fiscalizadores con facultades
sanci onadoras respecto de I nfracciones previstas en | eyes especi al es.

) _En el ndanero y natural eza de reclanos de | os consunmidores contra la
aplicacion de |os referidos productos o servici0s. ] ]

En que la Entidad con Sello SERNAC, sea persona natural o juridica, o al guno

de sus admini stradores, ha sido formalizado por un delito que afecta a un col ectivo
de consumi dores

Articulo 21.- Causas |Inputables al Proveedor. La pérdida o revocaci 6n de
0 SERNAC por causas inputables al proveedor sefial ada en el nunero 1) de
cul o 20, se debera fundar en cual quiera de | as siguientes causal es:

1) La inexistencia de nmedidas di spuestas por |a Entidad con Sell o SERNAC para
correglir hechos, actos u omni siones que constituyen infracciones a la Ley de
Protecci 6n del Consumidor, si se han efectuado recl anps fundados reiterados que dan
cuenta de tal es infracciones.

La i nexi stencia de medi das di spuestas por |la Entidad con Sell o SERNAC para
corregir hechos, actos u om siones que cgnstituyen infracciones a |la Ley de
Prot ecci 6n del Consumi dor sefial adas por Arbitros Financieros en cinco o nas
sentencias definitivas firmes o ejecutoriadas en un periodo méxi np de veinticuatro
ggaﬁzcgnteriores al inicio del procedimento de pérdida o revocaci 6n del Sello

3% La i nobservancia de |la propuesta de sol uci 6n aceptada en una nedi aci 6n por
un conflicto entre uno o mas consumi dores con |la Entidad con Sello SERNAC, reallzada
por el SERNAC, en virtud de una infraccid6n a la Ley de Protecci 6n al Consuni dor

La omsioén o el retardo en enviar a |os consum dores, con |a antelacion
requerida en la Ley de Protecci 6n del Consunidor o en aI?unos de | os regl anent os
di ctados confornme a ella, |as adecuaci ones de |as cl ausul'as contractual es que se
deban nodi ficar en confornidad a | as nuevas di sposiciones |egales o reglanentari as,
en su caso

Articulo 22.- Sentencias Definitivas Ejecutoriadas que Declaran Nulidad de
Cl ausul as. La pérdida o revocaci 6n del Sello SERNAC por aplicacio6n de |a causa
consistente en | a existencia de sentencias definitivas ejecutoriadas sefial ada en e
nunerP 2) del articulo 20, se debera fundar en cual quiera de | as siguientes
causal es:

] El numero de consumi dores afectados por una o mas sentencias definitivas
ej ecutoriadas que declaren |la nulidad de una o varias cl ausul as.

La pérdida o revocaci 6n se produciré en caso que |a Entidad con Sello SERNAC
haya si do condenada Por_C|nco 0 mas sentenci as ej ecutoriadas que anul an una o mas
clausul as de uno cual quiera de sus Contratos de Adhesi 6n con Sell o SERNAC,
suscritos por un nuanero de consumi dores que correspondan a un cinco por ciento o
mas del numero_de consum dores con contrato V|?ente que se hayan infornmado por |a
respectiva entidad, respecto de cual quiera de [os Contratos de Adhesi 6n con Sello
SERNAC, en un periodo maxi nb de veinticuatro neses anteriores al inicio de
procedi m ento de pérdida o revocaci 6n del Sell o SERNAC ]

] La falta de correccion voluntaria y en forma preventiva de | os Contratos
Ti po de una Entidad con Sello SERNAC que estén afectos a |las m smas causal es de

nul i dad, en | a nedida que una sentencia definitiva y ejecutoriada se haya dictado en
un juicio en que la Entidad con Sello SERNAC ha sido parte.

Articulo 23.- Miltas por Infracciones a la Ley de Protecci 6n del Consumi dor
La pérdida o revocaci 6n del Sello SERNAC por aplicacion de |a causal consistente
en la existencia de nultas por infracciones a la Ley de Protecci én del Consuni dor
sefial ada en el namero 3) del articulo 20, se deberd fundar en el nanero de
consumi dores afectados con una o mas sentenci as definitivas ejecutoriadas que
apl i quen nul t as. ) ) )

La pérdida o revocaci 6n se produciréa en caso que |la Entidad con Sello SERNAC
hara si do condenada por diez o nmas sentencias definitivas ejecutoriadas que apliquen
nul tas por infracciones a |o dispuesto en |la Ley de Proteccl 6n del Consunidor en
relaci 6n con | os productos o servicios financieros ofrecidos a través de un
Contrato de Adhesi 6n con Sell o SERNAC, que afecten a un numero de consuni dores que
correspondan a un cinco por ciento o mas del nanero de consumi dores con contrato
vigente que se hayan informado por | a respectiva entidad, respecto de cual qui era de
| os Contratos de Adhesi 6n con Sell o SERNAC en un periodo méxi no de veinticuatro
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neses anteriores al inicio del procedimento de pérdida o revocaci 6n del Sello
SERNAC.

Articulo 24.- Resol uciones Dictadas por O gani snos Fiscalizadores. La pérdida
o revocaci 6n del Sello SERNAC por aplicaci 6n de |a causal consistente en la
exi stencia de nultas aplicadas por organi snos fiscalizadores sefial ada en el nunero
4) del articulo 20, se debera fundar en el nunero de resol uciones ejecutoriadas de
cada organlsnn fiscalizador que apliquen nultas, en proporci 6n con el nunero de
consumi dores con contrato vigente que se hayan informado por |a Entidad con Sello
SERNAC, a través de una decl araci 6n jurada sinple de su gerente general o de su
gerente conercial que deberd remtir a requeriniento del SERNAC. )

La pérdida o revocaci 6n se producira en caso que el nunero de consumi dores
af ectados por las conductas que notivan | as resol uci ones ejecutoriadas de cada
organi sno fiscalizador que apliquen nultas, corresponden a un cinco por ciento o mas
del’ ndnmero de consuni dores con contrato vigente que se hayan informdo por la
gggﬁg&}lva entidad, respecto de cual quiera de |os Contratos de Adhesi 6n con Sello

Esta proporci 6n se calculari respecto de | as resol uci ones ejecutoriadas de
cada organi sno fiscalizador y de consuni dores respecto de un periodo naxino de
veinticuatro neses anteriores al inicio del procedinmento de pérdida o revocaci 6n
del Sell o SERNAC.

Articulo 25.- Remi si6n de Resol uci ones que Aplican Miultas por O gani snos
Fi scal i zadores. Para la aplicacién del articulo anterior se consideraran |as
resol uci ones definitivas ejecutoriadas que apliquen nultas gue deban ser informadas
al SERNAC por el respectivo organisno fiscallzador, en cunplimento de | o dispuesto
en el inciso segundo del articulo 58 bis de |la Ley de Protecci 6n del Consuni dor
gue recai gan en resoluciones relativas a materias regi das por |eyes especiales
conforne al articulo 2° bis de la ley referida

Articulo 26.- Ninero y Natural eza de Reclanps. La pérdida o revocaci 6n de
Sell o SERNAC Por aplicaci 6n de | a causal consistente en el nudnmero y natural eza de
recl anos_ sefial ada en el numero 5) del articulo 20, se debera fundar en cual qui era
de | as_sigui entes causal es: ) o

1) St el nanmero de reclanos fornul ados por | os consumidores al Servicio
Naci onal del Consumi dor o al SAC correspondiente respecto de |os Contratos de
Adhesi 6n con Sell o SERNAC de | a Entidad con Sello SERNAC, presenta un_incremento
superior al cincuenta por ciento respecto del msno nes del afio anterior vy,
adi ci onal mente, si el porcentaje de reclanps del mes en que se verifica dicho
i ncremento, excede en un cincuenta por ciento al pronedio de reclanos de |os
consum dores formul ados al SERNAC o al SAC respectivo durante los ultinps doce neses
respecto de | os Contratos de Adhesi on con Sell o SERNAC de esa enti dad.

2) Si el nanero de consunidores que formulan recl ambs al SERNAC o al SAC
respecto de cada Contrato de Adhesi 6n con Sell o SERNAC es superior a cincuenta
durante los ultinos doce neses, el SERNAC oficiara a la Entidad con Sello SERNAC
para que en un plazo no inferior a quince ni superior a treinta dias_ habiles segun
determne el oficio, ofrezca una solucion satisfactoria a | os consuni dores_ af ectados
conforme a |as condiciones propuestas por el SERNAC, a fin de evitar el inicio de un
procedi m ento de revocaci on. )

Si la Entidad con Sello SERNAC no da respuesta o ésta no fuere idonea para
of recer una solucion satisfactoria a | os consuni dores afectados conforne a |as
condi ci ones propuestas por el SERNAC, o si no cunple |a solucién ofrecida en el
pl azo sefal ado por SERNAC al efecto, el Servicio Nacional del Consum dor podréa
iniciar el procedinento de revocacl 6n del Sello SERNAC una vez que se haya
decl arado admi sible |a demanda por intereses colectivos o difusos que hubiere
pr esent ado.

Articulo 27.- Formalizaci 6n por un Delito que Afecta a un Col ectivo de
Consum dores. La pérdida o revocaci 6n del Sello SERNAC por aplicaci6n de |a causa
consistente en la formalizaci én por un delito que afecta a un colectivo de
consuni dores sefial ada en el nanero 6) del articulo 20, se debera fundar en
cual qui era de | as sigui entes causal es: )

1) Si el delito por el cual se ha formalizado al proveedor o a al guno de sus
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admi ni stradores, fuese alguno de |os previstos en |la Ley N° 20.393 sobre )
Responsabi | i dad Penal de [as Personas Juridicas, el Servicio Nacional del Consum dor
resolvera la pérdida o revocaci 6n del Sello SERNAC, previa exhibicion de una
copia autorizada del acta de |la audiencia de formalizaci 6n

- 2) Si el delito por el cual se ha formalizado al proveedor, sea persona natura
o juridica, o a alguno de sus adm ni stradores, estuviere tipificado en una |ey
especial, el Servicio Nacional del Consumidor resolverd |la pérdida o revocaci On
del Sell o SERNAC, previa exhibiciodn de una copia autorizada del acta de |a audiencia
de formalizacion.

. 3).Si el delito por el cual se ha formalizado al proveedor, sea persona natura
o juridica, o a alguno de sus adm nistradores, estuviere tipificado en el Codigo
Penal , el Servicio Nacional del Consum dor resolvera |la pérdida o revocaci 6n de
Sel l o SERNAC, previa exhibicion de una copia autorizada del acta de |a audiencia de
formalizaci 6n. ) ) )

_Para | a aplicacion de |as circunstanci as sefial adas en este articulo, se
considerara que el delito afecta a un colectivo de consum dores, si se ha decl arado
admi si bl e por resoluci 6n judicial que cause ejecutoria, una demanda por intereses
col ectivos o difusos, presentada por el Servicio Nacional del Consum dor, por una
asoci aci 6n de consum dores o por cincuenta o mas consuni dores afectados respecto de
| os mi snps hechos.

Parrafo 6. De | a Recl anmaci 6n

Articul o 28.- Procedimiento de Reclanmci 6n contra Resol uci ones del SERNAC. La
resol uci 6n del Director del SERNAC que rechace el otorgamiento del Sello SERNAC y |a
resol uci 6n de dicho jefe de servicio que |o revoque, seran reclamables ante el
M nistro de Econonia, Fonento y Turisno.

Articulo 29.- Presentaci 6n de | a Recl amaci 6n. La recl anaci 6n respectiva
deberd presentarse en el Mnisterio de Economia, Fonmento y Turisno, dentro de
pl azo de diez dias hébiles, contado desde | a notificacion de la resolucién a
proveedor.

Articulo 30.- Procedinmento ante el Mnistro de Econonia, Fonento y Turisno.
En caso que la recl amaci 6n se haya presentado fuera de plazo, se deberd& declarar
i nadm si bl e por el Mnistro de Econonia, Fomento y Turisno, dentro de | os cinco
dias hébiles siguientes a su presentaci on, en cuyo caso se devol veran | os
ant ecedentes envi ados por el SERNAC. La falta de decl araci 6n de inadmisibilidad en
el plazo sefial ado, no obsta a que ésta pueda declararse al térnino de
procedi m ento por el Mnistro de Economa, Fonmento y Turisno. ]

La recl amaci 6n debera resol verse en el plazo de quince dias habiles, contado
desde su interposicion.

Articulo 31.- Efectos de |a Resolucién del Mnistro de Econom a, Fonento y
Turismo. Si el recurso fuere acogi do, se dejard constancia de este hecho en e
expediente y en | os respectivos registros del Servicio Nacional del Consuni dor se
dictard la resol uci 6n que corresponda por el Director Nacional, una vez que se le
hayan devuelto | os antecedentes correspondi entes. ] ]

Si el recurso fuere rechazado, en la misnma resol uci 6n se debera di sponer e
envio de | os antecedentes al Director Nacional del Servicio Nacional del Consunidor
para | a adopci 6n de | as nedi das admi nistrativas que fueren pertinentes y |la
supervision del término de |a publicidad relativa al Sello SERNAC, en su caso.

En 1o no previsto en este articulo, se aplicaran las normas de la Ley N°
19. 880 que Establ ece | as Bases de | os Procedi m entos Adm nistrativos que Rigen |os
Actos de |l os Organos de | a Admi nistraci 6n del Estado.

Parrafo 7. De |la Publicidad

Articulo 32.- Informaci6n en |la Publicidad. En toda publicidad, pronocio6n u
oferta de un producto o servicio financiero que se adquiera en virtud de un contrato

- |
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 29-Jul-2020



https://www.leychile.cl/

—-®
- II

e {“h\

Biblioteca del Congreso Nacional de Chi Legislacion chilena

de adhesi 6n, |os proveedores deberan informar a | os consumidores, en térmnos
sinples, el costo total del respectivo producto o servicio, |as condiciones objetivas
que_ el proveedor ha establ ecido para acceder al misno y |os precios, cargos, costos,
tarifas y comi siones que se establezcan en el contrato.

Articulo 33.- Suspensién de |a Publicidad Relativa a un Contrato de Adhesi 6n
con Sello SERNAC. La resoluci 6n que disponga |a pérdida o revocaci 6n del Sello
SERNAC, ordenara aI_Broyeedor a suspender I nnedi atamente toda publicidad rel aci onada
aIIFeIIo y la distribucion de sus contratos con referencias graficas o escritas a
sel |l o.

El proveedor debera acreditar al SERNAC, a través de antecedentes que
demuestren | a comuni caci 6n por vias idoneas que se ha ordenado suspender |la
respectiva publicidad a partir de |la recepci 6n de esa conuni caci on. ]

Se entender& que son vias idbéneas, aquellas que son aptas para producir su
conoci m ento i nmedi ato por el personal y entidades proveedoras de servicios de
publicidad y difusion que correspondan

Articulo 34.- Exigibilidad de |a Cbligaci 6n de Suspensi 6n de Publici dad
Relativa al Sello SERNAC. La publicidad relativa al Sello SERNAC que se efectle a
traves de nedios masivos y en el sitio Web del proveedor, debera suspenderse dentro
de los tres dias habiles siguientes a |a notificacion de |a resolucion de
Director del SERNAC que ordena |a pérdida o revocaci on del sello, o toma
conocimento de la renuncia de acuerdo al articulo 15 de este reglanento. =

La publicidad relativa al Sello SERNAC que se efectue en | os establ ecimentos
del proveedor, deberéa suspenderse a partir del dia habil siguiente a la
notificaci 6n de I a resoluci 6n del Director del SERNAC que ordena |la pérdida o
revocaci 6n del sello, o toma conocimento de |la renuncia de acuerdo al articulo 15
de este regl anento. ) )

. La publicidad relativa al Sello SERNAC que se efectlde en folletos,
coti zaciones, talonarios, correos electronicos, cartolas y cual esquier otro
instrumento i npreso di spuesto por el proveedor o por entidades proveedoras de
servicios para aquel, debera suspenderse dentro de |os cinco dias habiles
siguientes a la notificaci6on de |a resolucion del Director del SERNAC que ordena | a
pérdi da o revocaci 6n del sello, o tona conociniento de |la renuncia de acuerdo a
articulo 15 de este regl amento.

Articulo 35.- Elimnaci6on Definitiva de la Publicidad Relativa al Sello )
SERNAC. La publicidad en cual quiera de | os nmedi os sefial ados en el articulo anterior
debera elimnarse definitivanente a partir de |a fecha en que quede firne o
ejecutoriada la resolucion del Director del SERNAC que revoca el otorganmiento de
sello SERNAC, no | o mantiene, o tona conocimiento de |a renuncia de acuerdo a
articulo 15 de este reglanmento, o bien, dentro de | os plazos indicados en |os
articulos anteriores, contados desde que dicha resoluci 6n quede firme o
ej ecutoriada, si no se dedujere recl amaci 6n

TiTULO 111
DEL SERVI Cl O DE ATENCI ON AL CLI ENTE

Articulo 36.- Objeto. El Servicio de Atencidén al Cliente o SACes |la
or gani zaci 6n_di spuesta por | os proveedores de productos o servicios financieros en
forma exclusiva o conjunta, destinada a atender y responder |las consultas y |os
recl anpos de | os consum dores presentados en contra de cual quiera de ellos, con
sujecion a lo dispuesto en el Titulo V de |la Ley de Protecci 6n del Consum dor y en
| os regl amentos di ctados conforne a ella.

. Articulo 37.- Obligaciones que Asumira el SAC. El SAC debera asunir |as
S|gU|entes obl i gaci ones para su aceptaci 6n por el SERNAC a fin de conferir el Sello
SERNAC a |l a Entidad Solicitante que |o invoque para que se |le otorgue el sello:

1) Informar a | os consum dores que presenten consultas o reclanos e
procedi m ento aplicable al SAC para conocer y dar respuesta a tales consultas
reclanmos, asi cono | as acciones que le confiere la Ley de Protecci 6n al Consum dor
y los reglanentos dictados confornme a ella.
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2) Atender las consultas y dar respuesta fundada a | os reclanos que |es
resenten | os consumi dores de productos o servicios financieros con Sello SERNAC en
orma _gratuita, en el Plazo de di ez dias habiles contado desde su presentaci 6n

Dar respuesta fundada por escrito o nediante cual quier nedio fisico o
tecnol 0gi co segun la solicitud del consum dor, con copia al SERNACy a |la entidad
en contra de |la cual se present6 el reclano.

4) Comuni car inmedi atanente a |l a entidad que corresponda |l a respuesta al recl ano
del consum dor, dejando constancia escrita de |a conunicaci 6n g de su fecha, asi
cono de | a conuni caci 6n del consumi dor al respectivo SAC de haber aceptado |a
respuesta o, en su caso, |la de no haber aceptado dicha respuesta y la formnulacién de
su controversia, queja o reclanmacion, Para gue la entidad respectiva con el
consuni dor procedan al nonbramnmiento del Mediador o del Arbitro Financiero.

~5) Enviar |os antecedentes que requiere el Mediador o el Arbitro Financiero,
segun corresponda, para conocer |la respectiva controversia, queja o reclamaci én.

. Articulo 38. Organizacion. El SAC se organi zara por una o nas Entidades
Solicitantes para obtener el Sello SERNAC o por una o mas Entidades con Sell o SERNAC
para que éstas nantengan dicho sello. Sin perjuicio de |o anterior, podran
organi zar o participar en un SAC, |las entidades que no pretendan obtener o no tengan
Sel'l o _SERNAC. ) ) ) )

El SAC debera di seflarse de nbdo que tenga la infraestructura y medios fisicos
y tecnol 6gi cos que pernitan responder fundada y oportunanmente |os reclanos de |os
consumi dores. o ) )

El SAC debera mantener oficinas operativas para |a atenci 6n de consultas o
recl anbs en horarios idénticos a | os de conercializacion de | os productos o )
servicios financieros con Sello SERNAC, en |os que estaran disponibles fornularios
de consultas o reclanos para que | os consum dores puedan presentarlos personal nente a
través de cual qui er nedi o de comruni caci 6n. Asini sno, podra disponer de sitios Wb
para realizar las actividades sefal adas precedentenente.

Articulo 39.- Presupuesto. Las Entidades Solicitantes y |las Entidades con Sello
SERNAC que hayan organi zado en forma exclusiva o conjunta un SAC, deberéan dotarlo de
recursos fisicos, tecnol 6gicos humanos que permtan coordi nar adecuadanmente |a
oportuna respuesta de |as consultas y reclanos de | os consunidores, |a atenci on de
aquél los en forma gratuita, y la transmision de informaci on y registro adecuado de
sus actuaciones para | os requerimentos que en conformidad a la ey y este reglanmento
| es fornmulare un consum dor que haya suscrito un Contrato de Adhesién con Sello
SERNAC, un Medi ador, un Arbitro Financiero, un tribunal conpetente o el Servicio
Naci onal del Consum dor

~ El SAC deber& contar con un presupuesto anual, formado por el aporte de la
entidad que | o organiza en forna exclusiva o, en el caso que haya sido organi zado por
vari as entidades en forma conjunta, el aporte serd efectuado en la prorrata que
libremente acuerden | as entidades a |las cuales |es prestaréa servicio.

Articulo 40.- Autonomia. La entidad o entidades que hayan organi zado un SAC
deberan establ ecer divisiones o controles que inpidan | a operaci 6n conjunta con | as
areas conerciales de la o las entidades, con el objeto de garantizar su autononmia y
evitar los conflictos de interés que puedan suscitarse al conocer una consulta o un
reclano de un consuni dor

El o los adm nistradores de un SAC deberan desi gnarse por el gerente general o
por qui en desenpefie sus funciones en |a entidad que [o organice en forma excl usiva,
0 por una conision integrada por |os gerentes generales o por quienes desenpefien
sus funciones en |as entidades que | o organicen en forma conjunta.

El personal que se desenpefe en un SAC deberd contar con conocimentos de |a
normativa aplicable a | os productos o servicios financieros con Sello SERNACy a |la
protecci 6n de | os derechos de | os consumi dores.

Articulo 41.- Comunicaci ones. La respuesta del SAC a | os recl anbs de

consum dor se | e conunicarén por escrito o nediante el nedio fisico o tecnol 6gi co
ue hubiere indicado el consum dor en el respectivo reclanpo, y se enviara una copia

e ella al Servicio Nacional del Consumidor el misnp dia en que se despache |a
conuni caci 6n al consum dor

El SERNAC mantendra en su sitio Wb una direcci 6n actualizada de correo
el ectronico a la que se deberén dirigir |as conunicaciones sefial adas en el inciso
anterior, y otorgaréa el msno dia recibo confornme o, a mas tardar, el dia
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s}guiente habi| en caso que se hubiere enviado fuera del horario de atenci6n de sus
of i ci nas.

Articulo 42.- Procedinmento para Presentaci 6n de Consultas y Recl anps. Las
consultas y los reclanos de | os consum dores podran efectuarse personal nente o
nmedi ante mandatari o al que se |l e hubiere conferido poder sinple con firna autorizada
ante cualquier mnistro de fe, y podran presentarse en el formulario dispuesto por
el SAC enviado nediante carta, correo electronico o fax, o directanente en cual quier
oficina del SAC o en su sitio Wb

El SAC deber& contar permanentenmente con fornularios de consultas y recl anos,
ademés de un sistenma de tramitaci 6n de | os misnps que garanticen |a adecuada )
recepci 6n de las solicitudes de los interesados y el otorgam ento de copia innediata
para el consum dor. ] ]

El SAC debera contestar por escrito |os reclans de manera sinple, clara,
conpl eta y precisa. ] _

La respuesta a | os recl anos debera efectuarse en cuanto se di sponga de todos
| os antecedentes necesarios para fundanentarla correctanente, y no podré exceder e
pl azo de di ez dias habiles contados desde su presentaci 6n,

_Las respuestas a | os reclanps se despacharan por nedi o de correo postal, carta
certificada, correo electronico u otro nedio fehaciente dirigido al domcilio,
casilla o correo el ectroni co, sefialado por el consumi dor o por su mandatario, en su
caso.

Asim sno, el SAC deber& informar al consunidor |as acciones previstas en |la Ley
de Proteccion al Consumi dor en caso de disconform dad con |a respuesta, | o que se
ent endera cunplido si consta por cual quier medio fisico o tecnol 6gico, que se le
indicé al consunidor que puede presentar por intermedio del SAC una controversia,
queja o reclamaci 6n para que sea conoci da por un Mediador o un Arbitro Financiero,
segun |la cuantia del reclanp o, alternativamente, al juez de policia |oca
conpetente, asi conp su derecho a requerir la intervenci 6n del SERNAC.

El SAC debera mantener un avi so que contenga actualizado el procedi mento de
reclano ante el SAC, el Medi ador, el bitro Financiero y el juez de policia | ocal
el que se ubicara en un lugar visible para el publico en sus oficinas y en su sitio
Web, si lo tuviere.

Articulo 43.- Formularios. Los formularios disefiados para |a presentaci 6n de
consultas por escrito o reclanps deberéan contener |os sigulentes datos obligatorios:
1 Nonbre y cédul a de identidad del consultante o reclamante.

2 Domicilio, correo electrénico o casilla del consultante o reclamante, para
efectuar |as notificaciones.

3) Nonbre y donmicilio conercial de la Entidad con Sello SERNAC sujeto de |la
consulta o reclano

4) Fecha de presentaci 6n de la consulta o reclamb y fecha de | a ocurrencia de
hecho objeto de la consulta o reclano. o )

5 Exposi ci 6n de | a situaci 6n consul tada o reclamada, con indicaci 6n del nonto
SsI corresponde. ]

6) Firma del consultante o reclanante, o de su nandatari o.

Adi ci onal nente, los formul ari os podran contener otros datos cuya entrega sera
en todo caso voluntaria para el consum dor, tales cono:
1 Naci onal i dad y género del consultante o reclamante.
2 Razén social, correo electrénico y nunero de tel éfono de Ia Entidad con
Sell o SERNAC objeto de Ia consulta o recl ano.
3 Nanero o nuneros tel ef 6ni cos del consultante o reclamante.
4 Ant ecedent es agregados a |l a consulta o recl ano.

. H SAC, en la nedida que se hayan presentado | os datos obligatorios indicados en
el inciso prinmero, no podréa calificar la consulta o reclano ni podra refornularlos
0 desechar| os Por ni nguna causal que no inplique una respuesta formal de acuerdo a lo
di spuesto en el articulo siguiente.

Articul o 44.- Respuestas del SAC. La respuesta del SAC a |l as consultas
fornul adas por escrito y a |os recl anps debera contener

1) La i1 ndividualizaci 6n conpleta del consunidor, de su nandatari o en su caso, Yy
de la Entidad con Sell o SERNAC sujeto de la consulta o recl ano

Una descripci on de | os hechos materia de la consulta o el reclano.

3) La singularizaci 6n de |os antecedentes que se tuvieron a la vista para
responder, incluyendo |a consulta o reclano y |a respuesta del proveedor

4) Las razones o fundanentos que se tuvieron en consideraci 6n para | a respuesta
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de la consulta o recl ano. o
5? La respuesta concreta de la consulta o reclanp, especificando, en caso de
%%%%2& a, la forma en que debe proceder a su cunplinmento la Entidad con Sello

Articulo 45.- NOomi na de Atenci 6n de Consultas y Reclanps. Las consultas
fornmul adas por escrito y | os reclanps deberan incorporarse en una Nom na de
Atenci 6n de Consultas y Reclanps a cargo del SAC, |a que deber& nantenerse en
soporte fisico o electronico y actualizarse a | o nmenos senanal nente.

La NOm na de Atenci 6n de Consultas y Reclanbs contendra, a | o nmenos
1 Nanero correlativo de |la presentacion

I dentificacion del titular del Contrato de Adhesi 6n con Sell o SERNAC.
| dentificaci 6n del mandatario, en su caso.
Entidad con Sell o SERNAC sujeto de la consulta o recl anmo
Fecha de recepcion de |a consulta o del rec|ano.
Si ngul ari zaci 6n de |a cl ausul a vinculada a |a consulta o recl ano.
Copra de todos | os antecedentes y docunentos relativos a la consulta o recl ano.
Cuantia del reclanmo si estuviere determ nada por el consum dor
Conuni caci ones efectuadas al titular o al mandatario, en su caso.
0 Respuesta efectuada al consumidor y fecha de su envio.
1 Comuni caci ones por correo que se hubieren devuelto al SAC

PR OO~NOUTRWN

Este registro podré sostenerse a través de nmedios fisicos o tecnol 6gi cos que
resguarden en forma ordenada e integra cada uno de |os antecedentes que fornmen parte
de l'as consultas o recl anps, de manera que pernita dar copia auténtica de ell os.

Articul o 46.- Cunplimiento de | as Respuestas del SAC. La Entidad con Sello
SERNAC debera cunplir |la respuesta del SAC a un reclano acogi do en el plazo de cinco
dias habiles, contado desde | a comuni caci 6n al consumidor, salvo que el consum dor
I e conmuni_que previanmente al SAC el rechazo o no aceptaci 6n de su respuesta,

La Entidad con Sello SERNAC debera conunicar al SAC al que esté adherido, el
Pecho dF haber cunplido con |o resuelto por él y la forma en que dio cunplinmento a

a resol uci 6n.

Articulo 47.- Denuncia por Incunplimnmento de Decisiones del SAC. El SERNAC
deber & denunciar el incunplimento de |as respuestas del SAC por reclanos, Para
estos efectos, considerara especial mrente cuando el consunmidor se | o conuni que por
escrito o en forma el ectroénica, o cuando dicho SAC inforne del incunplimento
medi ante | a constancia respectiva en |a copia de su respuesta.

Articulo 48.- Envio de Cuenta de su Gestidén. Los SAC deber&n comnunicar, a
menos trimestral nente, una cuenta sobre | os reclanps recibidos, |os acuerdos
suscritqgs por las partes en |as nediaciones efectuadas y |as sentencias definitivas
de los Arbitros Financieros que | es hayan sido notificadas, a | os adm ni stradores de
| os proveedores sefial ados en el Titulo V de la Ley de Proteccién del Consunidor vy,
en el caso de proveedores constituidos conmb soci edades anoni nmas, a su directorio.

TiTULO IV
ORGANI ZACI ON Y FUNCI ONAM ENTO DEL MEDI ADOR Y DEL ARBI TRO FI NANCI ERO

Parrafo 1. De | a Nonmina de Mediadores y Arbitros Financieros

. Articulo 49,- Nonina de Medi adores Y Arbitros Financieros. La Nomina de
Medi adores y Arbitros Financieros sera_ el aborada y admi ni strada Rgr_el SERNAC, vy en
ella se debera indicar a |lo nenos, la individualizaci on de cada Mediador y Arbitro
Fi nanci ero, con expresi on del nonbre conpleto, cédula de identidad, profesion
domicilio, correo electronico y teléefono de contacto. )
La NOom na seré& publica, de acceso gratuito y deber& mantenerse actualizada

Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 29-Jul-2020



https://www.leychile.cl/

—-®
- II

e {“h\

Biblioteca del Congreso Nacional de Chi Legislacion chilena

mensual mente y di sponi bl e en Ias_incinas,g en el sitio Web del SERNAC. )
La Nomina estara a disposicion del puablico en general en | as dependenci as
del SERNAC, tanbi én en su_ sitio Web. o o
. _H SERNAC dividira regional mente esta Nom na, especificando | as conunas y
oficinas en |as que cada Medi ador y cada Arbitro Financiero estaran disponibles
para realizar su funcion

Parrafo 2. De | os Requisitos y Procediniento de Postul aci 6n e Inscripcion en
I a Nonmi na de Medi adores y Arbitros Financieros

~ Articulo 50.- Requisitos de | os Postul antes a Medi ador. Podré& inscribirse conmo
Medi ador, aquel Postulante que cunpla | os siguientes requisitos:
1) Poseer titulo profesional de una carrera de a | o nenos ocho senestres de
%uraglon, otorgado por un estableciniento de educaci 6n superior reconocido por e

st ado.

2) Agreditar experiencia no inferior a dos aflos en materias financieras, contables
0 juridicas. ) ) ) o i
3) No tener actual nente rel aciones de dependencia o subordinaci 6n o _de asesoria,
con ninguno de | os proveedores sefial ados en el Titulo V de la Ley de Protecci6n
del Consumi dor. ] o
4) No haber sido condenado por delito que nerezca pena aflictiva.

) Articulo 51.- Requisitos de |os Postulantes a Arbitro Financiero. Podra
inscribirse cono Arbitro Financiero, aquel postulante que cunpla |os siguientes
requi sitos: )

1 Poseer titul o profesional de abogado. )

2 Acreditar cinco afios de experiencia profesional. ] ]

3 No tener actual nente rel aci ones de dependencia o subordinaci 6n o _de asesoria,
con ninguno de | os proveedores sefial ados en el Titulo V de la Ley de Protecci6n
del Consumi dor. ] o

4) No haber sido condenado por delito que nerezca pena aflictiva.

. Articulo 52.- Solicitud de Inscripcion en |a Nonina de Medi adores y de
Arbitros Financieros. Para acreditar |os requisitos indicados en |los articulos 50 y
51, los postul antes deberan adjuntar a su solicitud de inscripcion en |a Nonm na

| os sigui entes antecedentes: o o )

1) Certificado de titul o otorgado por el estableciniento de educaci 6n superi or
reconoci do por el Estado correspondiente, ] ]

2) Ant ecedent es fehaci entes Y verificabl es 8ue sean idoneos para acreditar |a
experiencia a que se refieren [os articulos 50 y 51 anteriores. Entre otros, |os

si gui entes docunentos permitiran acreditar dicho requisito: ]

a) Certificado de trabajo expedi do por una entidad publica o Brlvada_en, ue e
postul ante a Medi ador haya e] ercido actividades financieras, contables o juridicas,
0 en que el postulante a Arbitro Financiero haya ejercido su profesion de Abogado.

b) Certificado de trabajo expedido por un organi sno publico con conpetencias en
materi as financieras o _de protecci on del consumi dor, en que el postulante a Medi ador
haya ej ercido _en actividades financieras, contables o juridicas, o en que e
postulante a Arbitro Financiero haya ejercido su profesion de Abogado.

~.c) Certificado de contrataci 6n_baj o cual qui er nodal i dad por una entidad
publica o privada para prestar servicios profesionales en nmaterias financieras,
contables o juridicas por el postulante a Mediador, o en que el postulante a
Arbitro Financiero haya ejercido servicios profesional es de Abogado.

d) Certificado exgedldo_por_cuanU|er_n]n|stro de fe que dé cuenta que el
postul ante a Medi ador haya ejercido en actividades financieras, contables o |
juridicas, o en que el postulante a Arbitro Financiero haya ejercido su profesion
de Abogado. ] ] ] ]

3) Decl araci 6n jurada y firnmada ante notario pablico, de no estar afecto a | os

i mpedi ment os sefal ados en los articulos 50 y 51 anteriores. ) o

ﬁé C?rtlf!gado de antecedentes penales emtido por el Servicio de Registro Cvil e
entificacion.

_ Articulo 53.- Procedimento de Postulacion e Inscripcion en |a Nomina de
Medi adores y de Arbitros Financieros. El procedimiento se iniciara con |la )
presentaci 6n de la solicitud de inscripcion en el SERNAC, a través del formulario
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que_di cha entidad nmantendr& a di sposici én del publico en sus oficinas y en su_
sitio Wb, y finalizaréa con |la dictaci6n de |a resolucion a que se hace nenci 6n
en el inciso siguiente. o o )
El postul ante que cunpla | os requisitos indicados en |los articulos 50 y 51 de
este regl anento, segun corresponda, y que haya aconpafiado a su solicitud de
i nscripcion | os docunmentos enumerados en el articulo 52 a satisfaccion del SERNAC,
sera nonbrado Medi ador o Arbitro Financiero nmediante resol uci 6n fundada exenta de
Director del Servicio Nacional del Consumidor en |a que se ordenara su inscripcion
en | a Nom na. ) ) o .
En caso 8ue | os postul antes no hubi esen cunplido |os requisitos, |a resolucion
del Director del SERNAC gue_pone_fln al procedinmento, sera denegatoria de |la
postul aci 6n y solicitud de inscripcién presentada.

) Articulo 54.- Inscripcion. La inscripcion de un Mediador o de un Arbitro

Fi nanciero_en | a Nomina debera efectuarse a mas tardar dentro del tercer dia

habil siguiente a |la dictacion de |a correspondiente resoluci on del SERNAC, y
debera notificarse al Postulante por carta certificada, de conformdad a |lo
di spuesto en el articulo 46 de la Ley N° 19.880 y con sujecion a | o sefial ado en
el S|EU|ente parraf o. ] o ] ] o

a inscripcion de cada Mediador o de cada Arbitro Financiero durara cinco

aflos y para su renovaci on deberan acreditar que mantienen |os requisitos previstos
en este péarrafo.

Parrafo 3. De |la Revocaci 6n y de | a Recl anaci 6n

Articulo 55.- Revocaci 6n de la |Inscripci6n de un Medi adgor o de un Arbitro
Fi nanci ero. La resoluci 6n que inscribe a un Mediador o a un Arbitro Financiero en
I a N6F1na podr& revocarse cuando éstos incurran en alguna de |as siguientes
causal es:
1) Pérdi da sobreviniente de |os requisitos sefial ados en la Ley y en este
regl anento, en particular: ] ] ] ]
a) Tener actual nente rel aci ones de dependenci a o subordinaci 6n o de asesori a,
con al gunos de | os proveedores sefial ados en el Titulo V de la Ley de Protecci6n
del Consuni dor.
b) Haber sido condenado por delito que nerezca pena aflictiva.
2) I ncumplimento reiterado de |a obligaci 6n establecida en el inciso prinmero de
articulo 56 F de la Ley de Protecci 6n del Consumidor, de notificar al consum dor,
al proveedor y al Servicio Nacional del Consumidor el resultado de sus nediaci ones o
sus sentencias definitivas, segun corresponda, en el plazo de tres dias habiles
contado desde su adopci 6n. Se considerara incunplimento reiterado | a om si6n de
notificar dentro del plazo sefial ado, tres veces en | os doce neses anteriores a
inicio del procedi mento de revocaci 6n
3) I ncumplim ento de | a obligaci6n de inhabilitarse en caso que tonme conocimento
que | e afecta una causal de inplicancia o recusaci 6n de |as previstas en el parrafo
11 del Titulo VI1 del Cbédigo O génico de Tribunal es. ) ]
Sin perjuicio de | o dispuesto precedentenente, el Director del SERNAC podréa
suspender al Mediador o al Arbitro Financiero que haya sido formalizado por un
del1to que nerezca pena aflictiva mentras no se dicte sentencia definitiva

Articul o 56.- Reclanmci 6n. La resoluci 6n que rechace la inscripcion en la
Nom na de un postulante a Mediador o a Arbitro Financiero, o |la que revoque una
i nscripcion en dicha Nomina, seré reclanable ante el Mnistro de Econonia,
Fomento y Turi sno.

Articulo 57.- Presentaci 6n de | a Reclamaci 6n. La recl anaci 6n respectiva
debera presentarse en el Mnisterio de Econonia, Fonento y Turisno, en el plazo de
di ez dias habiles, contado desde |la notificacién de |la resolucion al postul ante,
Medi ador o Arbitro Financiero, en su caso.

Articulo 58.- Procedinmiento ante el Mnistro de Econonia, Fomento y Turisno.
En caso_que | a reclamaci 6n se haya presentado fuera_de plazo, se debera decl arar
i nadm sible por el Mnistro de Econonia, Fonmento y Turisno, dentro de |os cinco
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di as habiles siguientes a su presentaci 6n, en cuyo caso devol vera | os
ant ecedent es envi ados por el SERNAC. La falta de decl araci 6n de inadm sibilidad en
el plazo sefial ado, no obsta a que_ésta pueda declararse al término de
procedim ento por el Mnistro de Economa, Fonmento y Turisno.

La recl amaci 6n_debera resol verse en el plazo de quince dias habiles, contado
desde su interposicion.

_ Articulo 59.- Efectos de |a Resolucién del Mnistro de Econonia, Fomento y
Turisno. Si el recurso fuere acogi do, se dejaré constancia de este hecho en |la
Nom na el aborada por el SERNAC y se dictara |a resoluci 6n que corresponda por e
Di rect or Nacional . ] ) )

Si el recurso fuere rechazado, en la nmisma resol uci 6n se debera di sponer e
envio de |l os antecedentes al Director del SERNAC para |a adopci 6n de | as nedi das
admi ni_ strativas que fueren pertinentes. ) ]

19 Ssgn lo no previsto en este articulo, se aplicaran las normas de la Ley N°

4. Deberes, Honorarios y Eleccién del Mediador y del Arbitro Financiero

i Articulo 60.- Actualizaci én de sus Antecedentes. Los Mediadores y | os
Arbitros Financi eros deberan informar al Servicio Nacional del Consum dor cual quier
canbi o o nodificaci én de | os antecedentes o condi ci ones que pernitieron su
i ncorporaci 6n en | a Nom na

Con ese fin, deberan hacer |legar al Servicio Nacional del Consumidor, durante
el mes de marzo de cada afio, una actualizaci 6n de | os docunentos establ eci dos en
los nunerales 3y 4 del articulo 52.

~ Articulo 61.- Obligaciones del Mediador. El Mediador deberé& cunplir con |as
si gui ent es obl i gaci ones: ) ) )
1) I nformar al consumi dor cuando | e presente su controversia, queja o reclanmacio6n

a) Del tienpo de prescripcién que |le resta para iniciar acciones judiciales.

b) De la suspension de la prescripci 6n que se produce con su presentaci 6n
hasta que concluya el proceso de nedi aci 6n. ]

c) Que el di ador debe formular su propuesta de acuerdo dentro de los treinta
dias habiles siguientes a la aceptaci 6n del nonbram ento, y que en caso que |la i
propuesta de acuerdo sea aceptada por |las partes, |la Entidad con Sell o SERNAC debera
cunplirlo en el plazo de quince dias habiles contado desde |a suscripcion por
anbas partes del documento que dé cuenta de |las condiciones del acuerdo y de su
fecha, el gue debera otorgarse ante un funcionario del SERNAC que se encuentre
investido de la calidad de ministro de fe, de acuerdo al articulo 59 bis de la Ley
de Protecci 6n del Consumidor, o ante el oficial del registro civil correspondiente
al domicilio del consum dor.

) Que en caso de incunpliniento del acuerdo aceptado por |as partes, puede
denunciar a la Entidad con Sello SERNAC ante el juez conpetente para que se le )
aplique una nulta de hasta setecientas cincuenta unidades tributarias nensuales, sin
perjuicio que para el SERNAC es obligatorio efectuar esta denuncia. ]

e) Que en _caso de no producirse acuerdo entre |as Partes, el consuni dor Podré
recurrir a un Arbitro Financiero o, alternativanente, al juez de policia |oca
conpetente, asi cono su derecho a requerir |a intervencion del SERNAC. )
2 Ll evar un registro y un expediente fisico o electrénico de sus actuaci ones
respecto de cada controversia, queja o reclanmacion
3) _Inhabilitarse en caso de que tomen conocinmento de que |es afecta una causal de
i mplicancia o recusaci 6n de las previstas en el parrafo 11 del Titulo VII de
Codi go Organi co de Tri bunal es. ) o o
4) Asumir su funcion dentro de los tres dias héabiles siguientes al requerimnento
0, en su caso, conunicar en el msnmo plazo la razoén |l egal que |le inpide hacerlo.
5) Notificar su propuesta de acuerdo al consum dor, al proveedor a través del SAC
respectivo y al SERNAC, en el plazo de tres dias habiles, contado desde su
adopci 6n. La notificacion de |a propuesta de acuerdo del Medi ador se efectuara por
correo electronico o por carta certificada enviada al domcilio indicado en |a
controversia, queja o reclamacion, a eleccién del consum dor expresada en e
docunento en que la hubiere fornulado. La notificaci6n se entenderd efectuada a
contar del tercer dia habil siguiente al de su envio. o
6) Envi ar por correo el ectrénico, al consumidor que |o solicite, todos |os
ant ecedentes que forman parte de su controversia, queja o reclanacion.

Articulo 62.- Obligaciones del Arbitro Financiero. El Arbitro Financiero
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deberd cunplir con | as siguientes obligaciones: ) ) )
1) I nformar al consumidor cuando | e presente su controversia, queja o reclamacion

a) Que no requiere el patrocinio de un abogado y que es vol untari o desi gnar
apoderado habilitado, a menos que el arbitro | o ordene, conforne a | o dispuesto en
el inciso segundo del articulo 56 E de |a Ley de Protecci 6n del Consum dor
i b) e debe cel ebrarse una audi encia dentro del quinto dia desde que el
Arbitro Financiero hubi ese aceptado su designaci 6n, en | a que se procedera de
conformdad a | o dispuesto en el inciso prinero del articulo 56 E de |la Ley de
Protecci 6n del Consuni dor.

c) Que el Arbitro Financiero se sujeta a las reglas aplicables a los arbitros
de derecho con facul tades de arbitrador en cuanto al procedi m ento, explicéandole e
significado y consecuenci as de esta cali dad.

. .d) Que debe dictar su sentencia definitiva dentro de | os noventa dias habiles
siguientes a |a aceptaci on del cargo y que o resuelto debera cunplirse en el plazo
de quince dias habiles contado desde el venciniento del plazo para interponer el
recurso de apel aci 6n o desde la notificacio6n de |a sentencia que |o rechaza, segun
corresponda.

e) Que contra la sentencia definitiva solo procede el recurso de apel acion y
que no procede el recurso de casaci on. ) S )

f) Que en caso de incunplimento de la sentencia definitiva puede denunciar a la
Entidad con Sello SERNAC ante el juez conpetente para que se |le aplique una nulta de
hasta setecientas cincuenta unidades tributarias nensuales, sin perjuicio que para e
SERNAC es obligatorio efectuar esta denunci a. ] ]

2) Ll evar un registro y un expediente fisico o electrénico de sus actuaci ones
respecto de cada controversia, queja o reclanmaci6n

3) _Inhabilitarse en caso de que tone conocimento de que | e afecta una causal de
i mplicancia o recusaci 6n de |las previstas en el parrafo 11 del Titulo VII de

Codi go Organi co de Tri bunal es. ) o o

4) Asumir su funci6n dentro de los tres dias hébiles siguientes al requerimnento
0, en su caso, conunicar en el msno plazo |la razén | egal que | e inpide hacerlo.

5) Notificar su sentencia definitiva al consumidor, al proveedor por nedio del SAC
respectivo y al SERNAC, en el plazo de tres dias habiles contado desde su

adopci 6n. La notificacion de |a sentencia definitiva del Arbitro Financiero se

ef ectuara por correo electroénico o por carta certificada enviada al domicilio

i ndi cado en |la controversia, queja o reclamaci én, a el ecci6n del consum dor
expresada en el docunento en que |a hubiere fornulado. La notificaci6n se entenderéa
ef ectuada a contar del tercer dia habil siguiente al de su envio.

6) Envi ar por correo el ectrénico, al consum dor que lo solicite, todos |os

ant ecedentes que fornman parte de su controversia, queja o reclamaci on.

_ Articulo 63.- Honorarios. Los servicios del Mediador y del Arbitro Financiero
seran gratuitos para el consunidor. o ) ) ’

Los honorarios del Mediador y del Arbitro Financiero, segun corresponda,
seran pagados senestral mente por el Servicio Nacional del Consunidor, de acuerdo a
un arancel fijado por resolucion exenta del Mnistro de Econonia, Fonento y
Turisno, el que podra establecer honorarios diferentes para nmedi aci ones y
arbitrajes, segun el tipo de servicios o productos financieros.

Articul o 64.- Designaci6n. El Mediador y el Arbitro Financiero, segun

corresponda, seran el egidos de comin acuerdo por el proveedor y el consum dor
entre los profesionales que integran |a Nom na en |a calidad que corresponda, dentro
del plazo de cinco dias habiles desde |a presentaci 6n de |a controversia.

~ En caso de que no haya acuerdo o venza el plazo sin que haya el ecci 6n, sera
desi gnado por el Servicio Nacional del Consumidor, a requerimnmento del consuni dor
medi ante un sistena automético que pernmita repartir equitativamente |a carga de
trabaj o, considerando | as calidades de | os profesionales, sus especialidades y |a
ubicacion territorial en que se encuentran sus respectivos donmicilios, a fin de
evitar costos de traslado y dificultad de acceso para el consuni dor

Parrafo 5. Materias permitidas y prohibidas

Articulo 65.- Materias Pernmitidas. El Mediador sdél o podra fornular propuestas
de acuerdo y el Arbitro Financiero so6lo podra conocer una controversia, queja o
recl amaci 6n Presentada por un consunidor que no se hubiere conformado con |a
respuesta del SAC, y que no hubiere ejercido |las acciones que le confiere la ley ante
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el tribunal conpetente.

Articulo 66.- Materias Prohibidas. El Mediador sdl o podra realizar propuestas
de acuerdo en una controversia, queja o reclanaci 6n de su conpetenci a de acuerdo a
inciso primero del articulo 56 A de la Ley de Protecci 6n del Consumidor, si la
cuantia de | o disputado no excede de cien uni dades de fonento.

El Arbitro Financiero sélo podra conocer una controversia, queja o
recl amaci 6n de su conpetencia de acuerdo al inciso prinmero del articulo 56 A de |la
Ley de Protecci 6n del Consumidor, si la cuantia de | o disputado excede de cien
uni dades de fonmento, salvo que respecto de cuantias inferiores haya asum do esta
calidad en el caso previsto en el Inciso tercero del articulo 56 D de dicha |ey.

~ Con todo, tanto el Mediador compb el Arbitro Financiero, no podran conocer | os

Si gui entes asunt os: ) ) ) ) )
1) Los que deban soneterse exclusivanente a un tribunal ordinario o especial en
virtud de otra |ey, ] ] o ]
2? Los que han sido previanmente sonetidos al conocimiento de un juez conpetente por
el consumidor recurrente.
3) Los que han sido previanmente sonetidos al conocimento de un juez conpetente en
una acphén de interés colectivo o difuso en | a cual haya conparecido conpo parte e
consuni dor .

_ En todo caso, no sera aplicable_al Arbitro Financiero |a prohibicion de
articul o 230 del Codigo Organico de Tribunal es de soneter a conocim ento de un
arbitro |las causas de policia_local, S|enPre,que se funden en una controversi a,
queja o reclamaci 6n de | as sefial adas en el nanmero 3.- del inciso prinmero de
articulo 55 de la LeY de Protecci 6n del Consumidor, sin perjuicio del deber del
SERNAC de denunciar la infraccion ante el juez de policia |ocal conpetente, de
conformdad a | o di spuesto en el inciso cuarto del articulo 56 C de dicha |ey.

Parrafo 6. Del Procediniento y Propuestas de Acuerdo del Medi ador

_ Articulo 67.- Procedimento. El consumdor deber& formular su controversia,
gueja o0 recl amaci 6n por escrito o por cual quier nmedio tecnol 6gi co apto para dar fe
e su presentaci on y que permita su reproducci 6n. El SAC | a conuni cara
i nmedi at anente al Proveedor, dejando constancia escrita de la conunicacién y de su
fecha, para que acuerde con el consum dor dentro del plazo sefial ado en el inciso
cuarto del articulo 56 A de |a Ley de Protecci 6n del Consumi dor, el Mediador que
asunira la funci6n. De no _haber acuerdo en el plazo referido, el consunidor podré
requerir directamente al SERNAC para que proceda a su designaci on. ]

) Medi ador debera formul ar su propuesta de acuerdo dentro de los treinta dias
habil es siguientes a |l a aceptaci 6n de su nonbram ento. Transcurrido el plazo o
i ndi cado sin %ge el Medi ador hubiere fornul ado su propuesta de acuerdo, el Servicio
Naci onal del nsum dor a requerimento del consum dor debera reenplazarlo por otro
Medi ador y podra elimnarlo de |a Ném na nedi ante resol uci 6n fundada exent a.

~ Articulo 68.- Propuestas de Acuerdo del Mediador. Las propuestas de acuerdo de

Medi ador seran sienpre voluntarias para el consumidor y para el Proveedor

. La propuesta de acuerdo aceptada por |as ﬁartes debera cunplirse en el plazo de
ui nce dias habiles, contados desde que ellas hubieren suscrito el docunento que

é cuenta de | as condiciones del acuerdo y de su fecha, el que debera otorgarse
ante un funcionario del Servicio Nacional del Consumi dor que se encuentre Investido
de la calidad de mnistro de fe, conforne al articulo 59 bis de la Ley de
Protecci 6n del Consumidor, o ante el oficial del Registro Gvil correspondiente a
domicilio del consumi dor

Articulo 69.- Contenido Mninp de | a Propuesta de Acuerdo del Mediador. La
propuesta de acuerdo del Medi ador debera contener
1 | ndi vi dual i zaci 6n conpl eta de |as partes. ) ) o
2 Una descripcion de | os hechos materia de |a controversia, queja o reclanmacion
3 Un breve resumen de | a respuesta del SACy de | os fundanentos del consuni dor
para recurrir ante el Mediador. ) )
4) La singul arizaci 6n de | os antecedentes que se tuvieron a la vista para fornul ar

- |
Biblioteca del Congreso Nacional de Chile - www.leychile.cl - documento generado el 29-Jul-2020



https://www.leychile.cl/

|
=

e «_\ Legislacin chilena

.
L J

Biblioteca del Congreso Nacional de Chi

—

su propuesta de acuerdo, entre ellos |la consulta o reclanp, |a respuesta de
groveedor y la controversia, queja o reclanacion. ] o

) Las razones o fundanmentos que ha tonado en consideraci 6n para fornular su
gropuesta de acuerdo. ) )

) La propuesta de acuerdo concreta respecto de |la controversia, queja o

recl anaci 6n, especificando en caso de acogerla, la forma en que la Entidad con Sello
SERNAC debe proceder a su cunplimento.

_ Articulo 70.- Denuncia por |ncunplimento de Propuestas de Acuerdo_de
Medi ador. ElI Servicio Nacional del Consum dor debera denunciar ante el juez
conpetente, a la Entidad con Sell o SERNAC que no cunpla con una_ propuesta de acuerdo
de un Medi ador, para que se le aplique una nulta de hasta setecientas cincuenta
uni dades tributarias mensual es. Para estos efectos, consideraréa especial nente cuando
el consumi dor se | o conunique por escrito o en forma el ectronica, o cuando el
respectivo Mediador infornme de dicho_incunplimento.

El Servicio Nacional del Consum dor podréa revocar el Sello SERNAC otorgado a
proveedor de productos y servicios financieros que incunpla una propuesta de acuerdo,
sin que dicho proveedor pueda solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres
nmeses desde | a revocaci on. o ] ]

El deber de denuncia del Servicio Nacional del Consunidor no obsta al derecho
del consumi dor afectado para denunciar el incunplimento de |a propuesta de acuerdo
aceptada por las partes, por la Entidad con Sell o SERNAC.

Parrafo 7. Del Procedimiento y Sentencia Definitiva del Arbitro Financiero

~ Articulo 71.- Procedimento. El consumidor debera formular su controversia,
ueja o reclamaci 6n por escrito o por cual quier medio tecnol 6gico apto para dar fe
e su _presentaci 6n y que permta su reproducci 6n ante el SAC )

~ El SAC conuni cara innedi atamente a |a Entidad con Sell o SERNAC | a controversi a,
quej a o recl anaci 6n, dejando constancia escrita de |la comunicaci 6n y de su fecha,
para que acuerde con el consumidor el Arbitro Financiero que |a resuelva, dentro de
pl azo de cinco dias habiles contado desde | a presentaci 6n de |a controversia,
gquej a o recl amaci on.

_De no haber acuerdo en el plazo sefial ado en el inciso anterior, el consum dor

podr & reg?er|r directamente al SERNAC para que proceda a su designaci on

. H Arbitro Financiero que haya aceptado su designaci 6n, debera citar a una
audi enci a que se celebrara con |las partes dentro de [os cinco dias habiles
si guientes a su aceptacion. .

En esta audiencia, el Arbitro Financiero dard lectura a |la controversi a, 8ueja
o recl amaci 6n del consumidor, a la respuesta del SACy a |la propuesta de acuerdo de
Medi ador, si correspondi ere; escuchard de innediato y sin nmés tranmite a las partes
que asistan; determnard |las etapas en que se desarrollara el procedimento; y
recibiréd | os docunentos que éstas aconpafien, otorgando un plazo ninino de tres
di as habiles para que hagan presentes sus observaci ones. .

~ La citaci6n a esta audiencia y las resoluciones del Arbitro Financiero se
notificaran por correo electrdnico o por carta certificada segun acuerden |as
partes, debiendo dar cuenta de | as actuaciones realizadas y de su fecha.
i El consuni dor podré conparecer personal nente ante el Arbitro Financiero, pero
este podra ordenar, en cual quier nonento, |a intervencion de un abogado o de un
apoderado habilitado para intervenir en juicio que |o represente, en caso que |lo
consi dere indi spensabl e para garantizar el derecho a defensa del consunidor

El Arbitro Financiero deberd dictar su sentencia definitiva dentro de |os
noventa dias habiles siguientes a | a aceptaci 6n _del cargo.

Transcurrido el plazo indicado sin que el Arbitro Financiero hubiere dictado la
sentencia definitiva, el SERNAC deberé reenPIazarIo por otro Arbitro Financieroy
podréa elimnarlo de | a Nom na nmedi ante resol uci 6n fundada exent a.

Toda sentencia definitiva que acoja la controversia, queja o reclanaci 6n de
consum dor debera condenar al Proveedor a pagar las costas del arbitraje,
det ermi nando | os honorarios del abogado o del apoderado habilitado del consuni dor
segln_el arancel del Colegio de Abogados de Chile. En cambio, sélo |la sentencia
definitiva que rechace | a controversi a, que{a o recl amaci 6n por haberse acogido |a
excepci o6n de cosa juzgada interpuesta por el proveedor, podréa condenar a
consumi dor a pagar | os honorarios del Arbitro Financiero establ eci dos en el arance
fijado por resoluci 6n exenta del Mnistro de Econonia, Fonmento y Turisno.

Articulo 72.- Recursos en Contra de las Sentencias del Arbitro Financiero. Las
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sentencias interlocutorias que pongan término al juicio o hagan inposible su
continuaci 6n y | as sentencias definitivas, solo podran |npugnarse a través de
recurso de apel aci 6n, el que deber& interponerse ante el Ar

ante la Corte de Apel aci ones conpetente, dentro del plazo de cinco dias habiles
contado desde la notificacién de |a sentencia que se apel a.

Corte de Apel aci ones dentro del plazo de cinco dias hébiles para que ésta se
pronunci e sobre su adm si bi |l i dad.

respectiva sentencia debera cunplirse en el plazo de quince dias habiles, contado
desde el vencimento del plazo para interponer el recurso o desde |a notificacion de
| a sentencia que | o rechaza, segun corresponda.

Fi nanciero. La sentencia definitiva del Arbitro Financiero debera contener, ademas
de | as_exigencias establ ecidas en los articulos 169 y 170 del Codi go de
Procedimento Civil, aplicables a toda sentencia definitiva de un juez, |as

Si gui ent es:

1
Bara recurrir ante el Arbitro Financiero.

resolver, entre ellos la consulta o reclano, |a respuesta del proveedor, la
nmedi aci 6n si correspondiere, y la controversia, queja o recl amaci 6n

hubi ere acogido | a controversia, queja o reclamaci 6n del consum dor

Arbitro Financiero, El Servicio Nacional del Consuni dor deber& denunciar ante el
juez conpetente a_la Entidad con Sello SERNAC que no cunpla con una sentencia
definitiva de un Arbitro Financiero, para que se |le aplique una nulta de hasta
seteci entas cincuenta uni dades tributarias nensual es. Para estos efectos,

consi derar & especi al rente cuando el consumidor se | o conuni que por escrito o en
forma el ectrénica, o cuando el respectivo Arbitro Financiero I e inforne dicho
|ncunEI|n1ento.

proveedor de productos y servicios financieros que incunpla una sentencia definitiva,
sin que dicho proveedor pueda solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres
nmeses desde | a revocaci on

por parte de la Entidad con Sell o SERNAC

este Reglamento. Los proveedores deberén, a su costa, enviar a |os consum dores, por
cual quier nmedio fisico o tecnol 6gico, un anexo que detalle |as nodificaciones a |os
contratos de adhesi 6n que hubi esen suscrito Brevianente, en un plazo que no exceda
de noventa dias corridos contado desde |a pu on. ( ]
su nodi ficaci 6n, en su caso, sienpre que dichas nodificaciones no afecten |a esencia
de | os derechos adquiridos por el consunidor bajo el réginmen |legal anterior. En caso
de afectaci 6n, el consum dor podra denandar el cunmplimento efectivo del contrato
anterior.

fisico o tecnol 6gico, Incluyendo sistenas automaticos en sitios de dominio
el ectroni co del proveedor, correos electronicos o grabaciones tel ef 6nicas.

consum dor y no hubi ere conuni cado su decisi én de ponerle térm no a consecuencia de
| as nodi ficaci ones, se entenderan por no escritas |as cl ausulas que contravengan |l o
di spuesto en la Ley de Proteccion del Consumdor y, en | o demés, seguiréan i
produci endo sus efectos hasta el vencimento del plazo. Con todo el consum dor podréa
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itro Financiero para
Presentado el recurso, el Arbitro Financiero enviara | os antecedentes a | a

No sera aplicable a este recurso | o dispuesto en los articulos 200, 202 y 211
Codi go de Procedimento Civil y so6lo procedera su vista en cuenta.
Si no se interpusiere el recurso de apelacion o éste fuere rechazado, |la

Articulo 73.- Contenido Mnino de la Sentencia Definitiva del Arbitro

Un breve resunmen de | a respuesta del SAC y de |os fundanentos del consuni dor

La singul arizaci 6n de | os antecedentes que se tuvieron a la vista para

La forma en que debe proceder a su cunplinmiento el proveedor, en caso que se

Articulo 74.- Denuncia por Incunplimento de Sentencias Definitivas de

| Servicio Nacional del Consumi dor podré revocar el Sello SERNAC otorgado a

El deber de denuncia del Servicio Nacional del Consum dor no obsta al derecho
consuni dor afectado para denunciar el incunplinmento de |a sentencia definitiva

Ti TULO V
ADECUACI ONES CONTRACTUALES

Articulo 75.- Incorporaci 6n de |as Adecuaci ones Contractual es Requeridas por

licaci 6n de di chos regl amentos, o de

Los consumi dores podran otorgar su consentimento a través de cual qui er medio

En caso que no se hubiere manifestado el consentim ento en form expresa por el
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ponerle térm no en cual quier tienpo, sienpre que hubiere extinguido totalnente |as
obl i gaci ones derivadas del respectivo contrato. ]

Para | o dispuesto en este articulo, |os proveedores deberan contar con medios
de respaldo de |os sistemas automati cos que hayan di spuesto para |a obtenci6n del
consentimento, que garanticen estandares de integridad, no repudio y autenticaci on
de la informaci 6n regi strada

Ti TULO VI
DE LA HQJA RESUMEN

Articulo 76.- Formato de |a Hoja Resunen. Todos |os contratos de adhesion de
productos y servicios financieros deberan contener una hoja inicial que les
anteceda, en que se contenga un resunmen estandarizado de sus principal es cl ausul as
que | os proveedores deben incluir en sus cotizaciones para facilitar su conparaci on
por | os consuni dores.

El formato, el contenido y |las denas caracteristicas de | a Hoja Resunen se
establ eceran en |os reglanentos relativos a contratos de adhesi 6n de productos o
servi cios financieros 8ue los tratan en forma especifica y, para el caso de
contratos de adhesi 6n de productos o servicios financi eros que no estén
desarrol | ados en un regl amento especial, se regiran por |os que establ ece e
presente reglamento para cual quier tipo de contrato.

La Hoja Resunen tendra al nenos dos secciones ennmarcadas para ser claranmente
di ferenci ables entre si, ordenadas en filas, de manera que no exi stan dos secci ones
en la msm fila. La primera seccidn, |lamada "Producto Principal" tendra letra
ninima tamafio 14. La segunda secci 6n, denomi nada "Caracteristicas Esencial es del
Producto" y las restantes secciones, tendran letra nminina tanafio 9.

Articulo 77.- Disefio de |a Hoja Resunen. Las Entidades con Sello SERNAC

deber an a%ustar_el di sefio de |a Hoja Resumen al estandar que para cada producto o
servicio financiero esté disponible en el sitio Wb del Servicio Nacional de
Consuni dor . | ] o

. H estandar que se establezca no podra restringir el uso de |as marcas,
etiquetas, imagenes, |ogos y papel corporativo de |a Entidad con Sello SERNAC, |as

ue deberan incluirse de manera que no genere confusion o inpida |eer sin

ificultad | os contenidos de | a Hoja Resunen

Articulo 78.- Contenido de |a Hoja Resunmen. La Hoja Resunmen deberd tener en el
anverso todos | os contenidos dispuestos en el reglanmento respectivo para el producto
o0 servicio financiero que corresponda e indicara el nunero de la clausula o
articulo del contrato en que se encuentra desarrollado el contenido respectivo y, en
caso_que no exista un reglanmento especifico, contendréa todos |os precios y costos
propi os del producto o servicio en [a seccion Producto Principal. i

Todos | 0s guarisnps que den cuenta de precios, tasas de Interés, tarifas,
cargos, conisiones o cualquier otro valor representativo de una obligacion en
di nero, deber& expresarse en pesos chilenos o en uni dades de fonento.

~ En el anverso de la Hoja Resunen, en |a cuarta secci 6n que existira sélo s
aplica al producto o servicio financiero de que se trate, se adicionaréd una
referencia a | 0os seguros, inmpuestos y tipo de garantia personal o real que se
requi ere por el proveedor para otorgar el producto o servicio financiero, so6lo en
caso que se haya requerido una eval uaci 6n de riesgo conercial para calificar a
Consuni dor cond sujeto de crédito y que a consecuencia de ésta se hubiere
deternmi nado realizar este requerimento, asi_ conp cual quier otro concepto que sea
requerido por el proveedor o por |eyes especiales o nornmas dictadas conforne a ellas.

) En el anverso de |a Hoja Resumen que corresponda a productos o servicios
financieros en que se otorgue un crédito al consum dor, adicional nente debera
i ndi carse |la siguiente | eyenda, a continuaci 6n del subtitulo "Advertencia": "E
producto o servicio financiero de que da cuenta esta Hoja Resunen, requiere de
consum dor contratante NN patrinmonio o ingresos futuros suficientes para pagar su
costo total de $ xx, cuya cuota nmensual es de $ xx, durante todo el periodo de
crédito", en que el signo "NN' debe reenplazarse por el nonbre del consum dor que
suscribe | a Hoja Resunen, y | os signos "xx" deben reenpl azarse por | os guarisnos
i ndi cados en la nmisnma Hoj a Resunen.

En el reverso de | a Hoja Resunen, deberéan reproducirse textual nente |as
definiciones establ ecidas en las | eyes o regl anentos aplicables para cada uno de |os

- |
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cont eni dos i ncluidos en el anverso de |a Hoja Resumen. o
(i Hoja Resunen a incluir en el contrato de adhesi 6n de un producto o servicio
i nanci er o:

Hoj a Resunen del Contrato o Cotizaci 6n del Producto o Servicio

SELLO SERNAC
(si corresponde)

Nonbre Titul ar XYZ
Fecha ) ) ) ) 05/ 03/ 2012
Pl azo de vigencia cotizaci én 7 dias

Producto o Servicio Principal
Precio
Costo Tot al

Product o Servici o Adici onal
Precio
Costo Tot al

S6l o si aplica:

Segur os

| mpuest os )

Garantias Asoci adas i
Oro Concepto (indicado expresamente cual es)

Costo Total:

Articulo 79.- Firma de |la Hoja Resunen. La Hoja Resunen debera firmarse por el
anverso, a fin de resguardar su |lectura por el consumdor. )

El proveedor podrd incluir circulos o cuadros que permtan validar uno a uno
| os contenidos de |a Hoja Resunmen por el Consumidor nedi ante cual qui er signo que
exprese su conform dad, o sistenmas de validaci 6n el ectronica que den fe de la
| ectura de cada uno de ellos cuando se contrata a través de un nedi o tecnol 6gi co

Articul o 80.- Excepci 6n Respecto de Contratos de Adhesi én con | nfornaci én
Estandari zada en Regl anentos de [a Ley de Proteccién del Consumidor, o en Leyes
Especiales o Nornmas Di ctadas Conforme a Ellas. Los contratos de adhesi 0n que estén
suj etos a informaci 6n estandari zada en | os reglanentos de |la Ley de Protecci 6n de
Consum dor, deberan cunplir las obligaciones relativas a |as secciones y contenido
de la informaci 6n previstas en ell os.

Trat &ndose de proveedores de productos o servicios financieros que deban
entregar a | os consum dores informaci 6n de simlares caracteristicas, formato
contenidos a |l os establecidos en el articulo anterior en virtud de | eyes especi al es
o nornas dictadas confornme a ellas, se entenderé cunPIida I a obligacion de contar
con la Hoja Resumen prevista en el articulo 17 Cde la Le¥ de Protecci 6n de
Consuni dor nediante |la entrega de la informaci 6n antes referida. ] ]

En caso que no esté deternminado el formato de |la Hoja Resunen o | a obligacion
de entrega de infornaci 6n sobre el producto o servicio financiero en |as nornas
sefial adas en el inciso anterior, |os proveedores deberan ajustar |as secciones y
contenidos al formato previsto en este Titulo Eara que se dé por cunplida |a
obl i gaci 6n prevista en el articulo 17 C de la Ley de Protecci 6n del Consum dor

Ti TULO VI I
DI SPCSI Cl ONES FI NALES

Articul o 81- Requerimnmientos de |Informacién Previstos en Leyes Especiales y
Normas Di ctadas Conforne a Ellas. Las_exigencias de informaci én'y contenido ninino
de | os contratos de adhesi 6n establ eci dos en este regl anento, se aplicaran sin

per%uicio de |l as obligaci ones establ eci das en | eyes especiales y normas di ctadas
conforne a ell as.

- |
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Articulo 82.- Notificaciones. Las notificaciones contenpladas en el presente
re?Ianento se regiran por |o_dispuesto en el articulo 46 de la Ley N° 19.3880,
salvo que expresanente se sefial en nedi os de notificaci 6n diferentes.

Articulo 83.- Conputo de Plazos. Para efectos de |a aplicaci6n del presente
reglamento, |os plazos seran de dias habiles, entendi éndose que son inhéabiles
| os dias sabados, |os donmingos y los festivos, salvo que expresanente se sefal e
gue un plazo es de dias corridos

DI SPOSI CI ON TRANSI TORI A

fqti lo Unico transitorio.- El presente reglanento entrard en vigencia el 1
i .

cu
de julio de 2012

_Anétese, toémese razoén y Bubliquese.-_SEBASTlAN Pl NERA ECHENIEUE, i
Presidente de | a Republica.- Pablo Longueira Mntes, Mnistro de Econonia, Fonento
y Turisno.- Felipe Larrain Bascufian, M nistro de Haci enda. ]

Lo que transcribe, para su conocimiento.- Saluda atentamente a usted, Tomas
Fl ores Jafia, Subsecretario de Economia y Enpresas de Menor Tamafio.
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