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INTRODUCCION

El presente trabajo aborda la nueva regulacién en materia de proteccién al
consumidor en el 4mbito de productos y servicios financieros. Esta normativa ha
sido conocida como “Sernac Financiero”, y establece nuevos estdndares y exigencias
a los proveedores del mercado financiero, particularmente, en lo relativo a nuevos
deberes de informacién y contenidos minimos en los contratos de adhesién y
ciertos contenidos prohibidos en dichos acuerdos. Se identifican los principales
aspectos de la nueva regulacién, incluyendo el “Sello Sernac”, junto con anticipar
los desafios que se encuentran pendientes para lograr los objetivos buscados con
esta nueva regulacién

1. ;POR QUE SERNAC FINANCIERO?

El Sernac Financiero se origina como una medida de respuesta a los constantes
reclamos de los consumidores en el drea de los productos y servicios financieros.
Intentando reforzar los derechos de informacién y eliminar los abusos en numerosas
précticas de los proveedores en esta drea del mercado, surgié la iniciativa de dotar de
atribuciones especificas en materias financieras al Servicio Nacional del Consumidor
(Sernac) y establecer una serie de nuevos estdndares y exigencias que los proveedores
debfan necesariamente cumplir. De esta manera se asegurarfa un mercado mds trans-
parente, lo que es de alta relevancia considerando la necesidad que tiene la mayorfa
de la poblacién en orden a acceder al crédito como mecanismo de financiamiento.

La idea de generar un nuevo marco normativo se constituyé como parte impor-
tante de la agenda politica del candidato que luego se transformarfa en Presidente de
la Repuiblica el afio 2010. La justificacién a la necesidad de legislar se fundamenté
principalmente en la cantidad de reclamos que tenia el mercado bancario-financiero,
liderando los rankings junto a otras industrias tales como rezail, telecomunicaciones
y transportes'.

" Abogado. Profesor de Derecho del Consumidor. Facultad de Derecho, Universidad de Chile.
! SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR. Gestidn 2005-2010 y Perspectivas de futuro. Disponible en: <hztp://
www.SERNAC. cl/acercade/Cuenta%20de%20gestion %202005-2010.pdf> [consulta: 11 mayo 2012].
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Dentro del drea financiera, los reclamos se fundamentaban principalmente en
el incumplimiento de las cldusulas contractuales, el desconocimiento de las condi-
ciones de contratacién y/o de informacién relevante, cobros indebidos y politicas
abusivas en materia de cobranza extrajudicial. Todos estos aspectos requerfan una
revisién urgente por parte de la autoridad y un marco legal adecuado que ayudara
a paliar la grave asimetrfa de informacién existente entre el consumidor y el pro-
veedor de productos y servicios financieros.

Esta asimetria de informacién, constatada siempre entre consumidores y
proveedores, se acrecienta en el mercado financiero atendida su complejidad. La
persona que accede a un crédito debe enfrentarse a una serie de términos técnicos
y précticas comerciales asociadas a este mercado. Todo ello dificulta el entendi-
miento del consumidor y demuestra la necesidad de contar con herramientas
que le entreguen mayor y adecuada informacién para tomar la mejor decisién
de consumo.

Ya en la Cuenta de la Gestién del Sernac del afio 2005 a 2010, el Director
Nacional del Servicio de la época identificaba que los reclamos recibidos contra
proveedores que comercializaban productos crediticios representaba uno de cada
cuatro del universo total de reclamos formulados por los consumidores ante este
organismo. Senalé en aquella oportunidad que las principales malas précticas o
espacios de desproteccién identificados eran las dificultades en el acceso a la infor-
macién relevante del crédito por parte de los consumidores, los cambios unilaterales
en las condiciones de contratacidn, el cargo de cobros indebidos y el otorgamiento
del crédito a una persona distinta de aquella que lo solicitaba por negligencias en
la verificacién de la identidad®.

También fueron claves, como antecedentes relevantes del desequilibrio de
este mercado, algunos casos emblemdticos que se entablaron por infracciones a
la Ley de Proteccién al Consumidor (en adelante LPC), pero que mostraban ya
la necesidad de regular de manera especifica la conducta de los proveedores en
el mercado financiero. Entre ellos se puede citar la demanda que entablé Sernac
contra Cencosud Administradora de Tarjetas S.A. el afo 2006 relativa a infraccio-
nes a la LPC al contener una cldusula en el contrato que habilitaba a la empresa a
modificar unilateralmente el mismo (dando aviso al consumidor), transgrediendo
no s6lo la norma que establece la abusividad de este tipo de cldusula en el articulo
16 a) de la LPC, sino que vulnerando el derecho a informacién veraz y oportuna
que tienen todos los consumidores de acuerdo a lo sefialado en el articulo 3° letra
b) de la LPC y el derecho a la libre eleccién del bien o servicio consagrado en el
mismo cuerpo legal en el articulo 3° letra a).

En el caso en comento, Cencosud comunicé a sus clientes la modificacién que
sufrirfa la comisién mensual por mantencién de su tarjeta, mediante un inserto
de tal comunicacién en los estados de cuenta mensuales de los clientes, lo que

2 Ibid.

Revista de Derecho - Escuela de Postgrado Ne 2, diciembre 2012
Pdginas 267 - 280



SERNAC FINANCIERO: FUNDAMENTOS Y PERSPECTIVAS 269

fue considerado una infraccién a la normativa vigente por parte de la Corte de
Apelaciones’.

Otro caso que merece referencia es el juicio colectivo iniciado por Conadecus
el afio 2004 en contra del Banco Estado por el supuesto cobro improcedente de
comisiones por mantencién de las cuentas de ahorro de los clientes del mencio-
nado banco. Especificamente, en diciembre del afio 2002 el Banco Estado adopté
la decisién de efectuar el cobro de una comisién de mantencién equivalente a
$133 mensuales, cobro que aplicarfa hacia futuro, previo aviso a los ahorrantes
de las cuentas de ahorro a la vista. Este cobro no se contemplaba en los contratos
originalmente suscritos por lo que, al igual que el caso sefialado anteriormente,
significaba una modificacién unilateral del contrato.

Por ultimo, no puede dejar de mencionarse el caso La Polar que remecié al
mercado financiero el afio 2011. En este caso el Sernac demandé colectivamente
a la empresa al constatar la prdctica de realizar repactaciones unilaterales en virtud
de un mandato contenido en el contrato, que ademds le otorgaba la facultad dis-
crecional de aceptar estas renegociaciones. Estas repactaciones determinaron un
aumento excesivo de las deudas contraidas por los clientes, quienes desconocian
las repactaciones y nuevas condiciones del crédito. La demanda se entablé por
infraccién al derecho de informacién veraz y oportuna que tienen los clientes y
por considerar que esta préctica genera un desequilibrio importante en perjuicio
de los consumidores.

Si bien los casos anteriores se iniciaron por infracciones a la normativa general
de Proteccién al Consumidor, no es menos cierto que, atendidas sus caracteristicas,
alertaron al legislador en orden a la necesidad de contar con reglas especificas en la
materia que protegieran al consumidor financiero, quien no tiene otra alternativa
que acceder al crédito bajo las condiciones que ofrezca el proveedor del respectivo
producto o servicio financiero.

Adicionalmente, un antecedente importante para la regulacién del mercado
financiero fue el ingreso de Chile a la Organizacién para la Cooperacién y el Desa-
rrollo Econémico (OCDE) a través de la firma del respectivo convenio de adhesién
en enero del afio 2010% Esto determind que los estdndares en diversos dmbitos
de la economia se elevaran, lo que incluye especificamente las relaciones de con-
sumo. Es mds, el Sernac senalé expresamente que para ingresar a la OCDE, Chile
—a través de distintas instituciones de Gobierno— debid pasar por varias pruebas
segtin los temas a evaluar, por ejemplo, transparencia, politicas medioambientales
y proteccién al consumidor. En este dltimo aspecto los desafios futuros se centran
en la seguridad de productos y en la proteccién de los consumidores en los dmbi-

3 Corte de Apelaciones de Santiago, 3 octubre 2011. Rol 976-2011.

4 OcpE. Convenio de adhesién. Disponible en: <http://www.oecd.org/dataoecd/41/11/44381035.pdf>
[consulta: 13 junio 2012].
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tos de comercio electrénico y créditos’. La promulgacién del Sernac Financiero
constituye una buena sefial en orden a cumplir los compromisos asumidos por
nuestro pafs ante la comunidad internacional dando claras muestras de querer
mejorar el funcionamiento del mercado.

2. ;QUE ES EL SERNAC FINANCIERO?

El Sernac Financiero, como se conoce a la Ley N° 20.555 (Boletin N° 7094),
constituye un marco legal que dota de nuevas atribuciones al Sernac y establece
nuevas exigencias para los proveedores de servicios y productos financieros. Estas
nuevas disposiciones rigen a todo el mercado de servicios crediticios, de seguros y
de cualquier otro producto financiero, ya se trate de bancos, sociedades de apoyo
al giro, establecimientos comerciales, compafifas de seguros, instituciones finan-
cieras, cajas de compensacién, cooperativas de ahorro y crédito y cualquier otro
proveedor de productos y servicios de naturaleza financiera.

Las principales modificaciones apuntan a consagrar derechos especificos para
el consumidor de productos y servicios financieros y obligaciones para el provee-
dor de los mismos, entre ellas una serie de nuevos requisitos para los contratos de
adhesién en el rubro. Adicionalmente aumentan las sanciones para infracciones en
esta drea y se crea el llamado “Sello Sernac”, el cual se tratard mds adelante, entre
otras nuevas facultades del Sernac.

Antes de detallar algunas de estas modificaciones, se debe tener presente que el
Sernac Financiero no es mds que un compendio de normas en materia financiera
que se incorporan a la LPC como estdndares elevados para esta industria, sin ser
un régimen legal alternativo, sino que una serie de disposiciones especificas en la
materia que se aplican adicionalmente a las normas generales sobre proteccién
del consumidor existentes desde el afio 1997 en nuestro ordenamiento juridico.
Asi, formar parte del mercado financiero determina la aplicacién de estos mayores
estdndares de informacién, lo que no excluye jamds la aplicacién de las demds
disposiciones que regulan la relacién bésica entre un consumidor y un proveedor
profesional de la LPC y no sélo en aquellas materias vinculadas directamente al
crédito, como serfan los contratos de adhesion y las disposiciones en materia de
cobranza extrajudicial, sino también aquellas normas que regulan toda relacién
de consumo como publicidad, garantias, contratacién a distancia o el mismo
procedimiento colectivo, entre otros aspectos.

Como se sefialé anteriormente, la nueva normativa establece una serie de
nuevos derechos para los consumidores financieros. Entre ellos destaca el acceso
a la informacidn acerca del costo total del producto financiero y la “carga anual
equivalente”. Ademds, se consagra el derecho del consumidor de acceder de ma-

5 SErNAC. Disponible en: <http://www.SERNAC.cl/consejos/detalle.php?id=2363> [consulta:13 junio
2012].
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nera previa a las condiciones objetivas para el otorgamiento del crédito, las cuales
deben ponerse a su disposicién por parte del proveedor respectivo. Por dltimo,
un derecho importante es el de conocer la liquidacién total de su crédito para lo
cual el proveedor deberd entregar esta informacidn, ya sea a solicitud del cliente o
enviando periédicamente la misma al consumidor aun no habiendo sido requerida
por éste.

Dentro de las nuevas obligaciones de los proveedores se consagra la necesidad
de incorporar en los contratos de adhesién una serie de cldusulas minimas que
pretenden solucionar aspectos claves de la relacién de consumo. Asi, los contra-
tos deben incorporar un desglose pormenorizado de todos los precios, cargos o
comisiones que expliquen el valor efectivo de los servicios, y si consideran cargos
o comisiones por uso o mantencion deberdn especificar claramente sus montos,
periodicidad y mecanismos de reajuste, los que deberdn basarse siempre en con-
diciones objetivas, que no dependan del solo criterio del proveedor y que sean
directamente verificables por el consumidor.

Adicionalmente, se establece la obligacién de contar con una serie de nuevos
documentos contractuales, como la “hoja resumen” que contiene las principales
cldusulas del contrato para el mejor entendimiento del consumidor y para facilitar
su acceso a la informacién, y una serie de anexos en caso de contar con productos
o servicios conexos al contrato principal y también para informar al consumidor
de la existencia de un servicio de atencién al cliente, en caso que la respectiva
empresa cuente con uno.

Cabe destacar que el Sernac Financiero establece otras reglas transversales
como la obligacién de informar el precio y caracteristicas relevantes del producto
o servicio en la pdgina web de la empresa si es que ésta promociona el bien o ser-
vicio por este medio. También se debe informar la carga anual equivalente en toda
publicidad en que se informe la cuota o tasa del crédito. De gran importancia son
también la prohibicién de ventas atadas y la nueva regulacién que opera en materia
de mandatos, sefialando que éstos deben ser siempre revocables, no pueden ser de
una amplitud tal que se consideren en blanco y el proveedor debe siempre rendir
cuenta de los encargos efectuados.

Por dltimo, se debe tener presente que el Sernac Financiero impone la obliga-
cién a los proveedores de modificar sus contratos vigentes en orden a adecuarlos
a la nueva normativa en todas aquellas materias que no afecten la esencia de los
derechos adquiridos bajo el régimen legal anterior. Para ello, los proveedores deben
enviar un anexo a sus clientes detallando las modificaciones efectuadas.

3. SELLO SERNAC

Sin perjuicio de cumplir con las disposiciones generales que se han dictado
en la materia y que rigen a todo proveedor financiero sin distincién, existe la al-
ternativa adicional de optar a la obtencién de un Sello que otorgard la autoridad
a quienes acrediten el cumplimiento de las exigencias legales, especificamente en
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materia de contratos de adhesién y servicio de atencién al cliente. En este senti-
do, la ley establece que el Sernac deberd otorgar un Sello Sernac a los contratos
de adhesién de bancos e instituciones financieras, establecimientos comerciales,
compafias de seguros, cajas de compensacién, cooperativas de ahorro y crédito
y otros proveedores de servicios crediticios, de seguros y, en general, de cualquier
producto o servicio financiero, cuando dichas entidades lo soliciten, demostrando
el cumplimiento de ciertas condiciones.

De esta manera, el Sernac ha definido el Sello como aquel ‘certificado” que entre-
gard el Sernac a aquellos contratos que haya revisado y verificado que cumplen con la Ley
y que por ejemplo, no contienen alguna clausula que pueda ser abusiva®. Por su parte
el Reglamento sobre Sello Sernac lo define como: “La distincion otorgada mediante
resolucion exenta del Director del Sernac a un contrato de adbesion, en virtud de la
constatacion previa efectuada por el Sernac de que se cumplen las condiciones previstas
en la Ley de Proteccion del Consumidor para su otorgamiento, que recae en uno o mds
de los productos o servicios financieros que se enumeran a continuacion: a) larjeta de
crédito; b) larjeta de débito; c) Cuenta corriente; d) Cuenta vista; e) Linea de crédito;
) Cuenta de ahorro; g) Crédito hipotecario; h) Crédito de consumo; y i) Condiciones
generales y condiciones particulares de los contratos colectivos de seguros de desgravamen,
cesantia, incendio y sismo, asociados a los productos y servicios financieros indicados
en los nilmeros anteriores, sea que se encuentren o no sujetos al régimen de depdsito de
modelos de pélizas, conforme a lo dispuesto en la letra e) del articulo 3° del decreto con
fuerza de ley N° 251 del Ministerio de Hacienda, de 1931

Con la dictacién de los Reglamentos para optar al Sello Sernac se fijaron los
requisitos y especificaciones de la solicitud y los documentos que deben acompa-
fiarse a la misma.

No debe entenderse que esta certificacién aplica a todas las empresas que man-
tienen buenos estdndares en su relacién con los consumidores. El Sello Sernac es
un incentivo aplicable exclusivamente a las empresas que comercialicen productos
y servicios financieros y se ha establecido precisamente a propésito de la dictacién
de la Ley N° 20.555. Se desconoce si en el futuro la autoridad buscard reconocer
las mejores politicas de proteccién al consumidor en empresas de otros rubros
(transporte, turismo, alimentos, entre otras), pero por el momento se aplica s6lo
a empresas que comercializan productos y servicios financieros, aun cuando la
autoridad no ha definido con precisién las empresas que quedan comprendidas
bajo la nocién de “empresa que comercializa productos y servicios financieros™.

¢ SERNAC FINANCIERO. Disponible en: <http://www.SERNACfinanciero.cl/Sello-SERNAC/> [consulta:
13 junio 2012].

7 Sin perjuicio de ello, el articulo 2 del Reglamento citado se aplica a los contratos de adhesién de bancos
e instituciones financieras, establecimientos comerciales, compaiias de seguros, cajas de compensacion,
cooperativas de ahorro y crédito y otros proveedores de servicios crediticios y, en general, de cualquier
producto financiero.
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Tal como fue senalado, esta certificacidn es otorgada por el Sernac luego de
la evaluacién de los antecedentes aportados por el proveedor. Cabe destacar que
en la Historia de la Ley N° 20.555 existié una indicacién tendiente a radicar el
otorgamiento del Sello en manos de una empresa de auditorfa independiente. Sin
embargo, se determiné que el espiritu del proyecto de ley era, precisamente, el
fortalecimiento de las facultades del organismo protector de los derechos de los
consumidores en materia financiera, dotdndolo en el caso particular, de la potestad
de otorgar el Sello, siempre que se acreditara el cumplimiento de las exigencias
legales (H. Senador Zaldivar). Ademds, se sefialé que el examen de los antecedentes
de los proveedores por auditores no constitufa garantia de independencia, como
se observé con las clasificadoras de riesgo, en el caso La Polar (H. Senador Tuma).
Finalmente la indicacién en comento se declaré inadmisible por guardar relacién
con la administracién financiera y presupuestaria del Estado, materia de iniciativa
exclusiva del Presidente de la Republica, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 65, inciso tercero, de la Constitucién Politica de la Republica®.

Tratdndose de empresas reguladas por las disposiciones de Ley N°© 20.555, la
propia normativa deja entrever que para otorgar el Sello Sernac, la autoridad cons-
tatard el cumplimiento de tres condiciones generales, detalladas en el articulo 55.
En primer lugar, el Sernac debe constatar que todos los contratos de adhesién que
ofrezca la empresa se ajustan a la ley y a las disposiciones reglamentarias expedidas
conforme a ella. Para ello, el proveedor respectivo deberd someter sus documentos
contractuales a la revisién de la autoridad quien certificard mediante el Sello, que
los referidos antecedentes carecen de disposiciones abusivas o que generen des-
equilibrios importantes entre las partes de la relacién de consumo.

En segundo lugar, la ley se ha preocupado de los consumidores asegurando
la existencia de adecuados canales de comunicacién con la empresa. En este
sentido, para optar al Sello Sernac, el proveedor debe contar con un Servicio de
Atencién al Cliente (en adelante SAC) que atienda las consultas y reclamos de los
consumidores. En este aspecto, la ley busca definir una metodologfa de atencién
que contemple, al menos, los canales de acceso, antecedentes requeridos y otros
aspectos relevantes para acceder al SAC; los tiempos de respuesta promedio de la
empresa, y los mecanismos de comunicacién con el cliente para entregar respuesta
a sus requerimientos. Para el correcto andlisis que debe efectuar la autoridad, la
empresa debe acompaniar a su solicitud de obtencién del Sello y, adicionalmente a
sus antecedentes contractuales, un documento donde conste el protocolo definido
para la atencién de clientes y defina el funcionamiento prictico del SAC de acuerdo
a las politicas internas definidas por la empresa.

La correcta implementacién y funcionamiento de un Servicio de Atencién
al Cliente también se vincula con el tercer aspecto clave en el otorgamiento del

8 HisToRriA DE LA LEY N°© 20.555, Biblioteca del Congreso Nacional, p. 409. Disponible en: <http://www.
leychile.cl/Navegar?idNorma=1032865&buscar=20555> [Consulta: 13 junio 2012].
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Sello Sernac, cual es que la empresa adscriba a un sistema de mediadores o drbitros
financieros que resuelvan las controversias, quejas o reclamaciones, en el caso de
que el consumidor considere que el servicio de atencién al cliente no ha respon-
dido satisfactoriamente sus consultas o reclamos por cualquier producto o servicio
financiero del proveedor que se otorgue en virtud de un contrato de adhesién de
los regidos por la ley.

Sibien la normativa sefiala aspectos especificos que revisard minuciosamente la
autoridad para el otorgamiento del Sello (contratos de adhesién y SAC, especifica-
mente), No €s Menos cierto que para entregar esta certificacion, es previsible que
el Sernac analizard las prdcticas de la empresa solicitante con el objeto de verificar
el mejor cumplimiento de estdndares adecuados a las disposiciones generales de la
LPC en aspectos tales como cobranzas extrajudiciales, publicidad y promociones,
juicios por infraccién a la LPC, y otros temas que pueden determinar numerosos
reclamos y/o denuncias por parte de los consumidores, sentando un mal prece-
dente a ojos de la autoridad para entregar su respaldo mediante el Sello si verifica
la existencia de malas précticas. De ahi que las empresas que deseen optar a esta
certificacién deban mantener sus pricticas acordes a los estdndares de protecciéon
al consumidor en todas las dreas que mantengan operativas y no sélo en aquellas
especialmente reguladas por las nuevas disposiciones para optar a la certificaciéon
y poder mantenerla en el tiempo.

Sila empresa estima adecuadas sus politicas presentard la respectiva solicitud de
obtencién del Sello ante el Sernac junto a los documentos requeridos. La autoridad
debe revisar los antecedentes acompanados y determinar si otorga o rechaza la
certificacién en un plazo méximo de 60 dias contados desde la fecha de recepcién
del contrato respectivo (en algunos casos se puede extender hasta por 180 dias).
Si el Sernac no cumple con el plazo, el proveedor contard con Sello Sernac por el
solo ministerio de la ley.

Como consta en la Historia de Ley N° 20.555, esta solucién consagra el
denominado “silencio positivo”, norma que constituye una excepcién a la regla
general de la Ley sobre Procedimientos Administrativos, que es la del “silencio
negativo’, esto es, que ante la falta de pronunciamiento del érgano administrativo
se entiende denegada la peticién de un particular y éste tiene derecho a recurrir
a tribunales’.

Esta norma no estuvo exenta de discusiones, ya que hubo quienes consideraron
correcto contemplar una disposicidn de estas caracteristicas imponiendo al Sernac la
obligacién de actuar con la celeridad debida en un mercado dindmico, exponiendo
al Director del Servicio a las sanciones que correspondan (Ministro de Economia,
Fomento y Turismo; H. Senador Pérez Varela, H. Senador Tuma). Sin embargo,
otros (H. Senador Zaldivar; H. Senador Garcfa) consideraron peligroso otorgar el

9Tbid., p. 312.
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Sello en razén del solo silencio, toda vez que queda comprometida la responsabi-
lidad del Estado y podria resultar vulnerada la confianza de los consumidores.

Esto se vincula a la gran ventaja de contar con el Sello Sernac, al tener una
certificacién de la autoridad que los consumidores tomardn como garantia de cali-
dad del proveedor respectivo, entregando mds fécilmente su confianza por haberse
determinado que las condiciones de contratacién no contemplan cldusulas abusivas
y se cuenta con un adecuado servicio de atencién al cliente que atenderd sus con-
sultas y reclamos, facilitando 4rbitros y/o mediadores en caso de disconformidad
con la solucién propuesta por la empresa.

Sin embargo, se debe tener siempre presente que el Sello Sernac no es garan-
tia de inmunidad para el proveedor, ya que los consumidores podrdn siempre,
mientras no prescriban sus derechos, recurrir a los tribunales de justicia con el
objeto de declarar la nulidad de una o mds cldusulas del contrato respectivo.
Esta nulidad se solicita bajo el supuesto que la cldusula o cldusulas respectivas no
cumplen con los requisitos exigidos para los contratos de productos y servicios
financieros (articulo 17 B LPC), ademds de la nulidad que cualquier consumidor
puede solicitar respecto de la aplicacién de cldusulas que puedan tener cardcter
abusivo de acuerdo al catdlogo general de cldusulas abusivas contemplado en el
articulo 16 de la LPC. El Sello tampoco evita la aplicacién de multas por infrac-
ciones a lo dispuesto en la ley, ya que el consumidor o Sernac podrdn siempre
denunciar estas infracciones.

Ademds de los beneficios para la imagen de la empresa que se anticipan con la
obtencién del Sello Sernac existe en la materia una disposicién que, en la préctica,
puede generar enormes beneficios para el proveedor, especialmente considerando
la necesidad de identificar contingencias y falencias que pueden derivar, eventual-
mente, en mayores reclamos o, incluso, en juicios colectivos. Se trata del articulo
56 G de la nueva normativa que dispone la obligacién para aquellas empresas
que cuenten con Sello Sernac de informar a los administradores y/o directorio
de la empresa (si se trata de una Sociedad Anénima) al menos trimestralmente la
informacién relativa a los reclamos recibidos, los acuerdos suscritos por las partes
en las mediaciones efectuadas y las sentencias definitivas de los drbitros financieros
que les hayan sido notificadas'.

Si bien la obligacién puede significar la implementacién de sistemas rigurosos
de registros y mantencién actualizada de bases de datos, se anticipan enormes
ventajas en su cumplimiento. En funcién de ella, los directivos de empresas que
comercializan productos y servicios financieros deberdn, necesariamente, estar al

10 Fl referido articulo 56 G establece: “Los servicios de atencién al cliente deberdin comunicar a los admi-
nistradores de los proveedores sefialados en este Titulo y, en el caso de proveedores constituidos como sociedades
andnimas, a su directorio, al menos trimestralmente, una cuenta sobre los reclamos recibidos, los acuerdos suscritos
por las partes en las mediaciones efectuadas y las sentencias definitivas de los drbitros financieros que les hayan
sido notificadas’.
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tanto de los puntos que presentan mayor grado de conflictividad, lo que permitird
elaborar estrategias de mitigacién que puedan alertar y detener futuros reclamos o
contingencias por iguales conceptos. Esto resulta altamente relevante desde el punto
de vista del freno que pueda poner la empresa a conductas que potencialmente
derivarfan en juicios colectivos, mdxime considerando que la informacién debe ser
comunicada a los administradores o directorio de la empresa, quienes son los que,
en definitiva, tienen la facultad de tomar las decisiones comerciales y modelar las
politicas bdsicas que seguird la empresa en determinadas materias.

4. SANCIONES QUE CONLLEVA LA INFRACCION A LAS REGLAS
DEL SERNAC FINANCIERO Y NUEVAS FACULTADES DEL SERNAC

La inobservancia de las obligaciones que establece la nueva regulacién que
se impone a los proveedores de productos y servicios financieros acarrea la
aplicacién de multas de acuerdo a las reglas de responsabilidad contravencional
incluidas en la LPC. Por su parte, ciertos contenidos contractuales contrarios
a la nueva normativa exponen al proveedor a la declaracién de nulidad de la
respectiva cldusula.

Elincumplimiento de los deberes de conducta que impone la nueva reglamen-
tacién del Sernac Financiero constituye infraccidn a la ley, y faculta para que el
Sernac y los consumidores puedan deducir denuncias ante los tribunales compe-
tentes, los que aplicardn las multas correspondientes.

El monto de las multas dependerd del tipo de infraccién o incumplimiento de
que se trate y, especificamente, se contemplan importantes sanciones para aquellos
proveedores sujetos a estindares mds elevados por poseer Sello Sernac. En efecto,
la actual normativa distingue diversas hipétesis:

a) Mal uso del Sello Sernac

Una primera infraccién se constituye por el mal uso del Sello Sernac. En efec-
to, la normativa dispone que los proveedores que promocionen o distribuyan un
contrato de adhesién de un producto o servicio financiero sin Sello Sernac como
si lo tuviere, o que no cumplan las obligaciones establecidas en el inciso final del
articulo 55 C (a propésito de la revocacién del Sello Sernac), serdn sancionados
con multa de hasta mil unidades tributarias mensuales (articulo 55 D).

b) Incumplimiento estandares del servicio de atencion al cliente (SAC)

Aquellos proveedores que cuenten con Sello Sernac se obligan a mantener un
SAC que se encuentra regulado en la ley tanto en aspectos procedimentales como de
fondo. Acorde a las exigencias legales en la materia, se contempla que el proveedor
dé una respuesta fundada al reclamo del consumidor dentro de 10 dfas hébiles
contados desde su presentacion. Asimismo, el proveedor debe dar cumplimiento
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a lo sefialado en la respuesta del SAC en el plazo de cinco dias hdbiles, contado
desde la comunicacién al consumidor.

En caso de incumplir las obligaciones anteriores en los plazos sehalados, el
Sernac debe denunciar al proveedor ante el juez de policia local competente, para
que, si procediere, se le sancione con una multa de hasta cincuenta unidades tribu-
tarias mensuales, sin perjuicio del derecho del consumidor afectado para denunciar
el incumplimiento de las obligaciones referidas.

¢) Incumplimiento de acuerdos de mediadores o sentencias de drbitros financieros

En caso que el proveedor no cumpla con la propuesta de acuerdo de un me-
diador debidamente aceptada por las partes, o con la sentencia definitiva de un
drbitro financiero en el plazo establecido en los articulos 56 D o 56 E (15 dias
hdbiles en ambos casos), seglin corresponda, el Sernac deberd denunciarlo ante el
juez competente para que se le sancione con una multa de hasta setecientas cin-
cuenta unidades tributarias mensuales. Ademds, el Sernac podrd revocar el Sello
Sernac otorgado al proveedor de productos y servicios financieros, sin que pueda
éste solicitarlo nuevamente antes de transcurridos tres meses desde la revocacién.
Adicionalmente y tal como senala la ley, el deber de denuncia del Sernac no obsta al
derecho del consumidor afectado para denunciar el incumplimiento, por parte del
proveedor, de la propuesta de acuerdo o sentencia definitiva, segtin corresponda.

d) Negativa o demora ante requerimientos de informacién

El Sernac tiene facultades para requerir informacidn a los proveedores, relativa
a informacién bdsica comercial y otra documentacién que permita el ejercicio
de las atribuciones del Servicio. La normativa vigente dispone que la negativa o
demora injustificada en la remisién de los antecedentes requeridos en virtud de
este articulo (articulo 58 LPC) serd sancionada con multa de hasta cuatrocientas
unidades tributarias mensuales por el juez de policia local.

¢) Incumplimiento de disposiciones generales

Las disposiciones del Sernac Financiero regulan una serie de otros aspectos
tales como las menciones esenciales de los contratos de adhesién de este mercado,
obligatoriedad de la hoja resumen, obligacién de informar liquidacién del crédito
en ejecucion, término del contrato por parte del consumidor, prohibicién de envio
de productos o contratos no solicitados por el consumidor, deber de informar la
carga anual equivalente, prohibicién de ventas atadas, regulacién de mandatos
y deberes de informacidén para avalistas y codeudores solidarios, entre otras dis-
posiciones. El incumplimiento por parte de un proveedor de estas obligaciones
generales (contenidas en los articulos 17 B a 17 ]) y de los reglamentos dictados
para la ejecucién de estas normas, que afecte a uno o mds consumidores, serd
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sancionado como una sola infraccién, con multa de hasta setecientas cincuenta
unidades tributarias mensuales.

5. DESAFIOS PENDIENTES EN LA MATERIA

Los principales desafios que se anticipan en el dmbito del Sernac Financiero
son la compleja labor de educacién financiera a cargo del Estado en relacién con
materias financieras, y la capacidad de respuesta que deberd tener el Sernac para
enfrentar exitosamente la labor de otorgamiento del Sello Sernac.

a) Educacién Financiera

Una reglamentacién como ésta no se entiende completa sino se considera
como supuesto bdsico e indispensable para el logro de los objetivos perseguidos
que el Estado desarrolle una efectiva politica de Educacién Financiera, con el fin
de facilitar la comprensién del publico consumidor sobre aspectos relevantes en el
dmbito financiero. Se trata de un mercado altamente complejo para el consumidor
promedio, con una terminologia de dificil alcance, con nociones que exigen un
elevado nivel de abstraccién y la aplicacién de habilidades matemdticas por parte
de la poblacién.

Ello supone, por consiguiente, que es un rol del Estado enfrentar el desafio
de generar una politica de Educacién Financiera de largo plazo en el pais, con
recursos, instrumentos y apoyos tendientes a mejorar sustancialmente la capa-
cidad de entendimiento de los consumidores sobre los temas financieros. De
otra forma, la nueva regulacién no solucionard uno de los mds arraigados males
endémicos en nuestra sociedad: el sobreendeudamiento y la poca racionalidad
en las decisiones de consumo financiero. Los proveedores de productos y ser-
vicios financieros han buscado diferenciar sus productos agrupando productos
relacionados u ofreciendo variados términos contractuales que son dificiles
de comparar para los consumidores. Se identifican en este mercado términos
técnicos de dificil comprensién, contratos que obligan a los consumidores por
largos periodos, y dificultades en entender los costos y beneficios de elegir entre
ciertos productos o servicios financieros que pueden ir asociados a ciertas ventajas
comerciales transitorias (como ofertas y promociones), lo que puede dificultar
la comparacién del consumidor en procurar la mejor eleccién segtin sus nece-
sidades particulares.

El Estado (Sernac, Ministerio de Economia, y otros érganos publicos) debe
necesariamente tener presente y considerar politicas efectivas para enfrentar el
nivel de conocimiento préctico y de comprensién de lectura que es cada vez
mds bajo. El fenémeno de la alfabetizacién y las dificultades de entendimiento
de la poblacién se da especialmente en el dmbito financiero, donde las buenas
decisiones de las personas se toman dependiendo de la capacidad de poder leer
y entender determinada informacién. Este escenario constituye un claro desafio
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para los disefadores de politicas publicas, que debieran buscar solucionar estas
diferencias de informacién del mercado, e impulsar politicas de educacién y de
entrega de herramientas dtiles a los consumidores para incentivarlos y permitirles
tomar decisiones de endeudamiento responsables'’. Esta Educacién Financiera
debiera fortalecer el conocimiento de los usuarios con miras a reducir y/o acotar
la posibilidad de default o endeudamiento excesivo, considerando su capacidad de
pago actual y futura, posibilitando una efectiva y ttil comparacién de productos

financieros con miras a identificar la opcién que mds se ajuste a sus necesidades
finales'2.

b) Labor de otorgamiento del Sello Sernac y costos asociados a su obtencion

Seguramente vencidos los temores e inquietudes que trae aparejada esta nueva
regulacién, los proveedores comenzardn a solicitar formalmente el Sello Sernac.
Ello lleva aparejado el desafio a este 6rgano publico de tener eficientes pricticas y
procedimientos tendientes a asegurar la mejor revisién juridica de los contratos de
adhesién sometidos a su validacidn, evitando retrasos y entrabamientos que puedan
afectar la imagen y ventajas que significa el Sello Sernac para los proveedores.

Desde otra perspectiva, existird una incertidumbre y riesgo en el proveedor que
desee acceder al Sello Sernac, en base —a lo menos— a dos variables: (a) los mayo-
res costos que le significard optar por los estdndares que estdn asociados al Sello
Sernac (entre otros, los mayores costos para el financiamiento de los mecanismos
de mediacidn y arbitraje, y el mayor uso de recursos humanos de la institucién en
los procedimientos relacionados con atencién de clientes en los tiempos y condi-
ciones que establece la nueva normativa, aplicacién estricta de los estdndares de
informacidn a los usuarios, entre otros), en relacién con las ventajas esperadas de
mayor demanda y preferencia de los consumidores por sobre sus competidores
por la circunstancia de contar con el Sello Sernac; (b) la inseguridad que puede
provocar la incertidumbre de si los contratos de adhesién sometidos a la revisién
de la autoridad cumplirdn adecuadamente los estindares que determine en forma
privativa el Sernac sobre la correcta aplicacién de la LPC. Lo anterior se suma a la
inseguridad que puede provocar la pérdida del Sello Sernac, lo cual ird irremedia-

! Recientes estudios sittan la educacién y conciencia financiera en un lugar esencial para procurar el bien-
estar econémico, ya que los mercados permiten en la actualidad que los consumidores puedan acceder a
crédito con mayor facilidad que antes, pero al mismo tiempo los avances tecnoldgicos y una nueva oferta
de productos y servicios han convertido a las operaciones bancarias modernas en un complejo sistema de
dificil comprensién. En GamsRrELL, Donna (2003). Financial Education in a Dynamic Banking Environ-
ment. Documento de la Federal Deposit Insurance Corporation (FDIC), institucional gubernamental de
Estados Unidos.

"2 En el documento de trabajo de la OrcD (2009). Construyendo herramientas para una politica del consu-
midor. Paris, 20-21 de octubre, se identifican estas aproximaciones y vulnerabilidades de los usuarios de
servicios financieros.
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blemente aparejado de un efecto comunicacional que afectard a la marcay prestigio
del proveedor frente al publico consumidor.

En este contexto, todo riesgo lleva en general a asumir —como conducta econé-
mica— una actitud de resistencia, teniendo presente que en la mayoria de las veces
las personas se sienten mds cémodas con un escenario conocido. El Sello Sernac
puede traer aparejado para los proveedores ciertas incertidumbres arriba apuntadas
que pueden afectar los objetivos buscados por la autoridad, con la consagracién
de este mecanismo voluntario de adscribir a buenas pricticas. Resultard necesario
que la autoridad entregue no sélo las herramientas y procedimientos expeditos
para postular al Sello Sernac, sino también genere las condiciones de entorno
para incentivar su uso y obtencién, y establezca y difunda prdcticas y estdndares
que permitan a los proveedores de productos y servicios financieros conocer las
caracteristicas y reales costos e impactos asociados al proceso de obtencién del
Sello Sernac.

'3 En los modelos econémicos —y en la conducta de los actores de mercado— la toma de decisiones bajo la
incertidumbre considera la aversidn al riesgo como una de las actitudes mds comunes e intuitivas. En COOTER,
Robert y ULEN, Thomas (2008). Derecho y Economia. México D.E.: Fondo de Cultura Econémica.
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