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Doctrina, Estudios, Neotas y Comentarios

CISCO PFEFFER URQUIAGA
fesor de Derecho Econdmico
vers:dad Central de Chile

La nueva Ley de Defensa de los Dere-
s del Consumidor que tiene el numero
96 y que entré en vigencia el 5 de junio
aho en cursc, reconoce y consagra un
junto de derechos cuyos titulares son,
iamente, los consumidores individualmen-
onsiderados, pero también lo es el cuer-
social que tiene especial interés en que
bienes y/o servicios que circulan por el
ercado lo hagan con razonabie certeza de
guridad en cuanto no provocaran dafo o
pondran a riesgo de peligro a los miem-
bros del cuerpo social.

Abordaré a continuacién las principales

acciones que han sido reconocidas por el
:_'Iegls!ador de la ley N° 19.496 para dar co-
rrecta utela y proteccion a los derechos de
-los consumidores.

7 Atendido el interés comprometido en la
defensa del derecho y al proposito que se
‘busca con su ejercicio, es posible distinguir
basicamente seis tipos de acciones: la ac-
¢ién de interés individual, de interés colecti-
vo, de intereses difusos, punitivas, resar-
citorias y de cesacion,

1. ACCIONES DE INTERES INDIVIDUAL

Son acciones de interés individual aque-
~fias cuyo ejercicio importa soélo a la persona
del consumidor. Este es el tnico interesado
“en que se desencadene el ejercicio de la

TUTELA JURISDICCIONAL DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

jurisdiccion para la tutela de su propio inle-
rés. Son, a no dudarlo, la regla generaien la
nueva ley. Ejemplo de ellas serian las accio-
nes destinadas a tutelar el derecho del con-
sumidor cuando éste enfrentare una negati-
va injustificada de venta (anrt. 13} o aquéllas
destinadas a protegerlo cuando fuere de-
fraudado en la calidad, cantidad, identidad,
sustancia, procedencia, seguridad, peso o
medida del respeclivo bien o servicio (art.
23), entre otras.

Su titular es solo el particular afectado.
Por excepeidn y mediande mandato expreso
a una Organizacion para la Defensa de los
Derechos de los Consumidores, de aquélias
cuya constitucién regula el parrafo 22 del
Titulo Primero de la ley, es posible legitimar
activamente a esta entidad en el ejercicio de
la accion. La exigencia que en este caso
impone la letra d) del articulo 8° es que quien
otorgue mandato lenga la calidad de asocia-
do a la respectiva organizacion.

2. ACCIONESDEINTERES COLECTIVO

Son acciones de interés colectivo aqué-
llas en que sus titulares son un grupo, cate-
goria o clase de personas ligadas entre si o
con la parte contraria por una relacion de
base, como por ejemplo, cuando varias per-
sonas, actuando individualmente, contratan
el transporte con una misma empresa. Se
trata de situaciones en donde cada consumi-
dor cautela su propio interés, que es similar
al interés de otros cansumidores. El elemen-
to que diferencia a esta accién de las indivi-
duales es, precisamente, la circunstancia de
que existe un interés juridico a proteger que,
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sibien es individual, es comin e interesaa un
grupo de consumidores. Ejemplo de eslas
accicnes en la nueva ley seria el caso, entre
otros, del articulo 25, en cuanto se requla el
derecho del consumidor a recibir en forma
continua y sin interrupcién el servicio por el
cual se hubiera pagadoderechode conexion,
de instalacion, de incorporacién o de man-
tencion.

Cada consumidor individualmente con-
siderado es titular de la accién que también
pertenece a ofros. Ningun obstaculo existe
para que el consumidor ejercite la accion en
su propio interés, sin perjuicio de que ello
pueda también favorecer a los otros consu-
midores. En todo caso, no sera comin que
alguien con el ejercicio de su accidn busque
desinteresadamente favorecer a oltros con-
sumidores.

Luego, la forma mds eficiente de tutelar
estos intereses colectivos es reconociendo
legitimacion activa en algun ente que actie
por el interés de todos los miembros del
cuerpo socialque se vean afectados. Eneste
caso, esta entidad podria ser alguna organi-
Zacion de consumidores que recibiera man-
dato expreso de todos los afectados para
que sea esta quien, en interés de sus repre-
sentados, ejercite la accién, o tambiéen algu-
na entidad estatal que actie en procura de
tutela del interés general.

La nueva ley reconoce legitimacion activa
a las organizaciones de consumidores cuan-
do reciban mandato expreso del asociado,
seglin se ha visto en el parrafo anterior.

Es dudosoque pudiere sertitular de esta
accion el SERNAC.

3. ACCIONES DE INTERES DIFUSO

Son acciones de interés difuso aquellas
en que sus titulares son personas indetermi-
nadas o ligadas entre si sdlo por circunstan-
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cias de hecho, como por ejemplo, cuando se
introducen al mercado productos inseguros
0 resgosos o cuando por una publicidad en-
gahosa se induce al consumo de bienes gue
no tienen las cualidades que el consumidor-
espera encontrar en ellos, Todos los miem-
bros del cuerpo social estan expueslos a
sufrir el daio, de modo tal que s a la comu-
nidad como un todo y no a cada individuo en
particular a quien le preocupara la tutela de
estosintereses indeterminados. Enestecaso;
todos los miembros de la comunidad ven
afectados sus intereses y no sélo aguelios
que ya han consumido et producto. Ejemplo
de estas acciones encontramos en el parrafo
12 del Titulo 11}, referente a la difusién de pu-
blicidad falsa y engafiosa o en el articulo 45
relativo al deber de cuidado que se impone a
los fabricantes y proveedores por la circula-"
cién de bienes inseguros o peligrosos. Solo’
en este caso de vulneracion de intereses’.
difusos se configura una situacién juridica dé -
interés publico, ya que en el caso de intére="
sescolectivos se trata, enrealidad, deintere-
ses grupales o de nicleo subjetivo. (1)

La titularidad de la accion excede, en
te caso, al consumidor individualmenté con-
siderado. Estodala comunidad la anleresada
en desencadenar el ejercicio de la j
risdiccion. Luego, debera tener Iegmmacﬁ
activa para la tutela de este interés ind
minado alguna entidad supraindividual

Elarticulo 54 de la ley reconoce la facu
tad del Servicio Nacional del Consumido
~SERNAC- para denunciar las infraccion:
alas normas dela ley y para hacerse parte 80l

(1) Para mayor claridad conceptual sobre esl
tema, es aconsejable la lectura del articulo
accion de interés publico en 1a tutela de los dere
chos de los censumidores”, de que es auld
actual director del SERNAC, sefior FranciscoFel
nandez F.. y que aparece publicado en Cua
nos de Analisis Juridico N 7, publicado’p
Universidad Diego Portales en abril de 1997-
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las causas que comprometan los inte-
es 'Qeneraies de los consumidores.

Es en consecuencia, este organismo
ntiene legitimacion activa para deman-
en defensa de los intereses indetermina-
cuya proteccidn impora a toda la comu-
did. La calificacidn sobre la naturaleza dela
teion, sin duda, correspondera al juez. Ello,

' fodo caso, no obsta a que el consumidor
ividualmente afectado pueda, por si, de-
ar la tutela de su interés lesionado.

Cuandolaley habla de intereses genera-
e los consumidores, ;se esta refiriendo
alo que la doctrina denomina difusos o
gmblen deben serincluidos los intereses co-
tivos? No es una cuestién menor. De la
spuesta que se dé a esta mterrogante
penderd la titularidad de la accién ylaca-

pacidad de respuesta efectiva de la comuni-
'dad frente a la lesién del bien juridico prote-
gzdo

7 Cabe destacar que en el mensaje del
‘Ejecutivo, en el titulo referido al Servicio Na-
.cional del Consumidor, se reconocia expre-
‘samente a esta entidad la facultad de denun-
ciar al tribunal competente las infracciones a
lanueva ley, como asitambién la de hacerse
parte, en conformidad con lo dispuesto por
los articulos 17 a 24 del Cédigo de Procedi-
miento Civil, entodas las causas que se pro-
muevan en defensa del derecho de los con-
sumidores. En la Comisién de Economia del
Senado se eliminé esta atribucion, pero se
dejo expresa constancia que la defensa del
interés colectivo seguiria siendo de respon-
sabilidad del SERNAC, al aprobarse en la
misma oportunidad una indicacion al actual
articulo 54, que precisamente le en!regaba a
esta entidad la titularidad de la accién para la
defensa de los intereses colectivos ydifusos.

-Con.ello, al parecer.el SERNAC podria de-.

nunciar cualquiera infraccién a las normas
de la nueva ley, y como titular de esta accién,
hacerse parte en cualquier proceso que se

ventile en procura de la.sancién para el

infractor, sea que estemos en presencia de
infereses colectivos o simplemente difusos.

4. ACCIONES PUNITIVAS

Son aquellas que buscan hacer efectiva
la responsabifidad infraccional delautorde la
conducta o de la omisién. En la nueva ley
s6lo subsiste como sancion la multa a bene-
ficiofiscal hastade 50 U.T.M. (arl. 24). Enca-
s0s especiales y calificados la cuantia de
ésta puede llegar incluso hasta 300 U.T.M.
(arts. 25, 45). Quedd derogada de esta forma
la tnica pena de presidio que consultaba el
articulo 6° de la antigua ley N° 18.233.

El titular de esta accién punitiva sera
siempre el afectado con la accién u omisién.

EiServicio Nacionaldel Consumidor sera
también titular de esta accion por dos con-
ductos diferentes.

Por via directa, como titular de la accién
plblica de proteccién de intereses difusos y
en el ejercicio de la facultad legal que expre-
samente le reconoce el articulo 54 de la ley.
Siempre podra denunciar las infracciones a
las normas de la ley en proteccion delinterés
general de los consumidores.

Por via subrogatoria, esto es, cuando el
consumidor personalmente afectado hubiere
ejercido la accién punitiva en procura de la
sancién del infractor. Y ello, con el propésito
de sostener la accion y en definitiva lograr la
condena del infractor, también en defensa
del interés general de la comunidad, que en
esle caso buscara la sancién del infractor.

5. ACCIONES RESARCITORIAS

Son acciones resarcitorias aquellas que
tienen por objeto la reparacion del dafo que
sufrio el sujeto pasivo de la conducta activa
u omisiva. El dafo que se pretende reparar
es tanto el material como el moral, indepen-
dientemente de cual fuere la fuente de la
responsabilidad, sea contractual o ex-
tracontractual. Ademas, por mandato del ar-
ticulo 27 de la ley, la reparacion ha de ser
integra, esto es, ajustada por |.P.C.
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Cabe racordar que por primera vez en-
cuenlra consagracion expresa en nueshra
legislacidn la posibilidad de que se indemni-
cen los dailos morales originados en el in-
cumplimiento de un contrato. Como se sabe,
la doctrina civil clésica sélo aceplé la proce-
dencia de la indemnizacion del dafio moral
en la respensabilidad extracontractual, mas
no asi en aquélla originada en el incumpli-
miento de un contrato. No obstante ello, la
doctrina mds reciente de nuestros tratadis-
tasy la ditima jurisprudencia de nuestros Tri-
bunales Superiores de Justicia, habian em-
pezado a declarar que también era proce-
dente la indemnizacién del dafio moral en la
responsabilidad contractual. (2)

Sin duda que esta expresa declaracion
legisiativa de procedencia de la indemniza-
cion del dafo moral, tanto en la responsabi-
lidad contractual como extracontractual, hara
mas facil para un juez la tarea de declarar el
derecho a que se indemnicen los perjuicios
sufridos por el consumidor. Bastara acreditar
elincumplimiente imputable del contratopara
que sea procedente la indemnizaciéndel da-
fio. Y serd necesario acreditar los dafios ma-
teriales, mas no asi el dafio moral, que no es
susceptible de prueba. (3) Esta mayor expe-
dicion de que digpondra el juez para conde-
nar al pago de los perjuicios, sin duda que
serd un gran aliciente para los consumidores
en la defensa de sus propios derechos.

Bajo la vigencia de la ley N° 18.233, la
accion resarcitoria podia deducirse dentro
del procedimiento infraccional o fuera de él,

{2) Véase nuestro articulo "Algunos comentarios
sobre la ley de proteccién de los derechos de los
consumidores®, en Gaceta Juridica N® 202, abril
de 1997, pégs. 7-21.

{3) Laincorporacién del dafio moral como dano
indemnizable encuentra su consagracién en una
indicacién del Honorable diputado sefior Carlos
Dupré, quien alfundamentarla indicd que su reco-
nocimiento era la Unica manera de garantizar al
consumidor of derecho a una reparacién e indem-
nizacién adecuada, opertuna e integra de todos
los dafos sufridos por efecto de la infraccién alas
normas de la nueva ley.
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ante el juez ordinario correspondiente. Ep,
este Gltimo caso erarequisito de admisibilidag
de la accion indemnizatoria la condena dej
infractor por sentencia ejecutoriada dictada
en el proceso infraccional. Si no habia con.
dena, no era posibie iniciar juicio indemniza-
torio. A esta conclusién se llegaba por aplica-
cidnde las disposiciones delaley N? 18.287,
especialmente su articulo 9%, enrelaciéncon
el articulo 8% de {a ley N? 18.233 que exigia,
en opinién mayoritaria, para la procedencia
de la indemnizacién, la comisién del delito o
de la infraccién.

En nuesltra opinién, esta situacion cabia
radicalmente en la nueva iey.

Hoy la acciénresarcitoria puede deducir-
se dentro del procedimiento infraccional o
fuera de él. Si se ejercita fuera de él, no es
requisito de admisibilidad la condena previa
del infractor. Refuerza esta conclusion el
reconocimiento expreso en beneficio del con-
sumidor del derecho ala reparacién e indem-
nizacién adecuada y oportuna de todos los
dafios materiales y morales consagrado en
elarticulo 3%letra e) de la ley, que no aparece
sujeto a ninguna condicionante.

Ademas, porque en la nueva ley sélo son
aplicables las disposiciones de la ley
N* 18.287 en forma supletoria a las normas
de procedimiento que se consultan en el Ti-
tulo V del nuevo texto legal, Bajo la vigencia
de la ley N® 18.233, la tinica norma de proce-
dimiento aplicable era precisamente la con-
tenida en la citada ley N2 18.287.

Bastara, en consecuencia, la existencia
del dafo material 0 morat para que sea pro-
cedente instar por su indemnizacion.

Eititular de esta accién resarcitoria seréd
siempre el consumidor personalmente afec-
tado por el dafo.

No prosperd la tesis impulsada por el
SERNAC, acogida en otras legislaciones, de
reconocer al Servicio Nacional del Consumi-
dor como titular de las acciones resarcitorias
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sdanos causados a latotalidad delcuer-
rcial cuando este organismo actiaen el
icio de acciones publicas de tutela de
eses difusos o colectivos. De la sola lec-
A-del articulo 54 de la ley queda claro que
acultad del SERNAC es sdélo para actuar
irio titular de las acciones punitivas, mas
‘as de las resarcitorias.

CCIONES DE CESACION

Son aquellas que tienen por objeto, en-
retanto se resuelve la demanda o se inves-
a denuncia, detener el efecto nocivo ©
350 que la accién u omisidn de cargo del
véedor o prestador del servicio causen a
munidad. Ejemplos de ella encontra-
mos, entre otros, en el articulo 31, en cuanto
iGulta a la parte que se sienta perjudica-
itla’'con motivo de emisiones publicitarias
falsas para pedir la suspension de ellas, o el
caso del articulo 49, que permite solicitar el
eretlro del mercado de los bienes calificados
“como peligrosos o inseguros por la autoridad
ministrativa o judicial.

177 Se trata de acciones auxiliares destina-
das a evitar unh mayor dano mediante la ce-
“sacion oparalizacion de las conductas uomi-
‘siones —falta de informacién— que lo estén
‘causando. No buscan la calificacién sustan-
tiva de la conducta u omisién del infractor.

Si bien no son una novedad en nuestra
legislacion, si que lo son en la legislacion
sobre detensa de los derechos del consumi-
dor.

Seran titulares de esta accion el consu-
midor afectado, la organizacion de consumi-
dores cuando reciba mandato expreso del
‘asociado para actuar en su representaciony

el SERNAC cuando ejercite a accion publica
destinada a tutelar intereses difusos o colec-
tivos.

También podra ser decretada de oficio
por el tribunal en los casos de los articulos
31, 34y 49,

7. EJERCICIO ABUSIVO DE LAS ACCIO-
NES

Del articulo 55 de la ley se desprende
gue el consumidor esta obligado también a
denunciar en forma responsable las infrac-
ciones a las normas del nuevo cuerpo legal.
Al reconocérsele un mayor protagonismo en
la defensa de los derechos gque se declaran
en su favor, el legislador le ha exigido un
comportamiento de mayor responsabilidad,
en términos de que una denuncia temeraria
declarada asi por sentencia judicial lo expo-
ne al pago de multas que puedenilegar hasta
la suma de cincuenta UT.M. Y ello en todo
caso deja a salvo la accién resarcitoria del
afectado por los dafios causados por la de-
nuncia temeraria. (4)

8. PRESCRIPCION DE LAS ACCIONES

La prescripcién de las acciones indica-
das en los nimeros anteriores esta requlada
en parte por el articulo 26de laley y, en parte,
por las reglas generales contenidas en el
Cédigo Civil.

Las acciones punitivas o que busquen
hacer efectiva la responsabilidadinfraccional
expiran en el plazo de seis meses contados
desde que se haya incurrido en la infraccion
correspondiente. Para estos efectos es indi-
ferente quién sea ef titular de la accion o cual
sealanaturalezade ésta, ya seadetutela de
interés individual, difuso o colectivo.

Las penas de multa prescriben en el pla-
zode un afio contado desde que la sentencia
condenatoria quede firme.

{4) Esta sancién para [a infraccién de la obliga-
cién de actuar responsablemente se origina en
una indicacién formulada en la Comisién de Eco-
nomia de la Honorable Cédmara de Diputados.
Sesién 30%, de 15 de diciembre de 1992, pag.
2681,
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Lasaccionesresarcitorias quedan some-
tidas a las reglas generales sobre prescrip-
cion. Seaplican las disposiciones del Codigo
Civil, segun se trate de acciones destinadas
a hacer efectiva la responsabilidad contrac-
tual o exiracontractual del autor del dafo.

9. PROCEDIMIENTO PARA EL EJERCH-
Ci0 DE LAS ACCIONES

Aligual que en la ley anterior, el conoci-
miento de las acciones a que dé lugar la
aplicacion de la ley N? 19.496 sera de com-
petencia del juez de policia local de la comu-
na en que se hubiera celebrado el contrato
respectivo 0 se hubiere cometido la infrac-
cion o dado inicio a su ejecucion.

Como novedad de la nueva ley destaca
una instancia administrativa a cargo del
SERNAC, que puede terminar en la solucion
de la controversia mediante un acuerdo de
los involucrados que tendra el cardcter de
una transaccion extrajudicial, que, una vez
cumplida, extingue la responsabilidad in-
fraccionat.

£l ejercicio de la accion, cualquiera sea
su naturaleza, debera iniciarse siempre me-
diante demanda que no requiere patrocinio
de abogado y esta sujeta al procedimiento
que se detalla en e Titulo V de la ley.

Pretendio el legislador de fa ley N? 19,496
simplificar al maximo el procedimiento de re-
clamo del consumidor. Por ello eliminé la exi-
gencia de patrocinio de abogado y simplificé,
talcual aparece en el art. 51, la mecénica pro-.
cesal, que bajo ia vigencia de la antigua ley,
segunya se hadicho, guedaba en todo some-
tida a las disposiciones de la ley N2 18.287.

En nuestra opinion, el juez de policia lo-
cal sera competente para conocer de las ac-
ciones resarcitorias, incluso en el evento de
que éstas fueren deducidas fuera del proce-
dimiento infraccional. Y ello porque el articu-
lo 50 le da amplia competencia para conocer
de todas las acciones a que dé lugar la ley y
porque el articuio 51, cuando habla de de-
manda, no distingue siéstaes laqueponeen
movimiento la accion punitiva, de cesacién o
las resarcitorias. Y como se sabe, cuando el
legislador no distingue, no le es licito al in-
térprete distinguir.

Ademas, solo en forma supletoria ai pro-
cedimiento oral y breve que se consulta en
los arts. 51, 52 y 53 deltexto legal se aplican
las normas procesales de la ley N¢ 18.287,
en cuyas disposiciones se contenia la exi-
gencia de deducir todas ias acciones en una
misma demanda y la de configurar el defitoo
lainfraccion con sentencia ejecutoriadacomo’
requisito para la interposicién de la accién
indemnizatoria.
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