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°4 Introduccion

El consumidor cambid. Hoy es mas exigente y tiene mas herramientas de
fiscalizacion y denuncia (redes sociales). Por ello, es necesario adaptar
nuestra regulacion mirando hacia las nuevas tendencias y no con la légica
del pasado.

Creemos que es importante avanzar en la modernizacion de la
institucionalidad que cautela los derechos de los consumidores.

Dado que este es un proyecto de alcance horizontal y que afecta a todos
los sectores ligados al consumo final, tendra grandes repercusiones que
deben evaluarse para lograr una ley equilibrada para todos.

El proyecto ha pasado por varias etapas legislativas, pero aun subsisten
problemas estructurales que se deben resolver.
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Respuesta de los Proveedores — afio 2015
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M Internet I Presencial

2008 2009 2010 2011 2012 2013 1S 2014



0N
QAW %D

RETAI

=N Dimension del Problema

Dudas que surgen ante la dimension del problema a resolver:

{OHX}
o ,0 o

e iEl fortalecimiento del Sernac

considera los cambios en las
tendencias de los consumidores?

» (El proyecto busca poner énfasis en
la reparacion o en la sancion?

e iQué atribuciones debiera
tener el nuevo Sernac?

e Qué tipo de gobierno
corporativo impulsar?
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El dilema de fondo a resolver es:

¢El Sernac sera un organo parcial o imparcial?
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Facultades que tendria el nuevo SERNAC

Facultad interpretativa

 Facultad normativa
. Imparcial

* Facultad sancionadora

* Facultad mediadora

* Facultad fiscalizadora e inspectiva

+  Organismo
Parcial

Legitimacion activa
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Temas estructurales

El gobierno corporativo 6ptimo.
Quién debe ejercer la facultad de mediacion.

Cual es el alcance de las facultades normativa e

interpretativa.

Facultad sancionadora: Cambiar caracter punitivo

por énfasis en la reparacion a los consumidores.
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1. Gobierno Corporativo optimo.

DISENO PROPUESTO ES COHERENTE CON EL DE OTROS ORGANISMOS REGULADORES EN
CHILE

Situacion actual de SERNAC es la que, en rigor, no resulta coherente con la de esos organos:

REGULADOR Potestad_ Potestad Normativa Po_testad . Potestad Inspeccion Requenmler!Eo de
Interpretativa Sancionatoria Informacion

SBIF
SVS
SUSESO
SALUD
SAFP-SP
SUPERIR
SCJ
SEC
SISS
SMA
SEDUC
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Direccion del Trabajo
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1. Gobierno Corporativo optimo.

Banco Central

Consejo parala

. v v v
Transparencia
SBIF v v v v v
SERNAPESCA v v v v
Dlreccmrf del v v v v v v
Trabajo
INE* v v
Coordinador v
Eléctrico Nacional
Comision de v v v v v

Valores y Seguros*

FNE v v
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1. Gobierno Corporativo optimo.

MODELO PROPUESTO SE ASEMEJA AL “MODELO C":

Sanciones impuestas por la misma agencia de proteccion al consumidor, tal como
sucede en Belgica, Republica Checa, Hungria, Japon, Noruega, Nueva Zelanda, Polonia,
Eslovaquia, Suecia y Estados Unidos.

Modelo se basa en una agencia (i) con potestad de imponer multas y otras medidas
correctivas; (ii) con facultades de fiscalizacion; y (iii) con facultades interpretativas y
normativas.

MODELO / PAIS

Modelo A

Modelo B

Modelo C

Modelo D

Modelo E
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1. Gobierno Corporativo optimo.

Informar / Educar
Mediar

Fiscalizar

v
v
v
v

Normar
Interpretar v
Juzgar

Sancionar

D N U N N

Demandar

Representacion en acciones
colectivas

DN NI NN

Indemnizacion de daio moral
en acciones colectivas

AN

No hay norma expresa No hay norma expresa
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2. Facultad de Mediacion.

Resumen de mecanismos de solucion de afectaciones a los derechos del consumidor

(considerando modificaciones propuestas)

Las mediaciones son
instrumentales para las
pretensiones de la parte
demandante, que carece

de imparcialidad

Conciliacién
letapa cbligatoria previa al
procedimiento sancienatorie)

Solucion para el
Consumidor

Solucion para el
‘Consumidor

Procedimiento
Sancionatorio

{Multa, cese de la conducta,
restitucion de cobros..)
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3. Facultades Interpretativa y Normativa.

= Director Nacional: ¢{Autoridad unipersonal que dictaria normas de caracter
general?

Rol secundario del Consejo Normativo.

Ejercicio acotado de las facultades interpretativa y normativa:
* Parametros de abusividad de cldusulas de adhesion;

* Lineamientos generales para la aplicacion de los criterios de determinacion de
multas;

» Criterios de riesgos para elaborar plan de fiscalizacién; y

* Criterios generales para observancia de los principios del procedimiento y para la
determinacion del interés colectivo o difuso en mediaciones colectivas.
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4. Facultad Sancionadora.
= Multas aplicables por cada consumidor afectado y no por infraccion.

= Se establece un sistema reglado de determinacion de multas, sobre la base de
atenuantes y agravantes a las cuales debe ajustarse el Servicio o el Juez:

e Atenuantes: (1) Reparacion del dafio antes de la resolucién o sentencia; (2)
Proveedor EMT; (3) Colaboracion al SERNAC antes o durante el procedimiento
sancionador administrativo o judicial.

e Agravantes: (1) Reincidencia, y (2) Haber causado dafo patrimonial grave o la
integridad fisica o psiquica o la dignidad de los consumidores, o haber puesto en
riesgo la integridad fisica de los consumidores o de la comunidad, aun sin haberse
causado dano.

* Reglas: Atenuantes 40%/60%/80%; Agravantes 60%/80%.
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4. Facultad Sancionadora.
Multas y reparacion integral en acciones colectivas.

= Cuantia de las multas.
* El juez podra aplicar una multa por cada consumidor afectado.

* La base de calculo del techo de las multas es un 30% de las ventas de la linea de
producto o servicio objeto de la infraccion, o el doble del beneficio econdmico
obtenido como resultado de la infraccion.

* En el caso de EMT, no puede exceder 10% de las ventas de la linea de producto o
servicio objeto de la infraccion.

= Dano moral.

* El Proyecto extiende la indemnizacion del dafio moral a procedimientos colectivos,
proponiendo un sistema de calculo basado en grupos y subgrupos de consumidores.

* Montos se determinan sobre |la base de un peritaje especial ordenado por el juez, el
gue sera de cargo del infractor si se establece su responsabilidad.
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El Proyecto requiere un rediseno estructural.

Comprendemos que Sernac tenga un rol fiscalizador, pues los derechos de los
consumidores deben garantizarse. Pero creemos que la nueva
institucionalidad excede las atribuciones razonables y crea importantes
espacios de discrecionalidad que afectaran la imparcialidad en sus decisiones.

Revisar las excesivas atribuciones del nuevo Sernac no debilita los derechos
del consumidor, sino que persigue alcanzar una buena ley, equilibrada.

Queremos que la modernizacion del Estado continle, pero asegurando el
debido proceso, estableciendo frenos y contrapesos al ejercicio de las
atribuciones de este importante servicio publico.

La concentracion de atribuciones de Sernac, conservando la legitimacion
activa y asignandole el rol de mediador, amerita un analisis de
constitucionalidad.
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- Si  se privilegia mantener una
autoridad unipersonal, debieran
. revisarse las nuevas atribuciones junto

con aquellas que existen actualmente.
A Una instancia de real contrapeso es
A indispensable. Preocupa la falta de
m-[ coherencia frente a otra legislacion
|

reciente.

=Sugerimos : R .
(gj d - Si se privilegia crear un auténtico
consi .erar 05 @ gobierno corporativo colegiado, se
opciones. @ ©® @ ©podran adicionar algunas atribuciones,

" salvo aquellas que son propias del

legislador. Esta opcidon daria mayores
" garantias de un debido proceso e
imparcialidad de parte del Sernac.
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