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1. Antecedentes

En Chile, hace més de dos décadas, se promulgd la Ley N° 19.496 de Proteccion a los Derechos de
los Consumidores, desde ahora referida como “LPC”, la cual regula la relacién entre los proveedores
de bienes o servicios y los consumidores. Dicha ley, tiene como finalidad proporcionar un marco
legal que consagre los derechos de los consumidores y establecer los mecanismos necesarios para
evitar eventuales abusos por la carencia de un ordenamiento juridico adecuado.

Desde su publicacién, se han realizado dos grandes modificaciones: en 2011, la Ley N°20.555 que
amplié las atribuciones del Sernac en materias financieras, creando el Sernac Financiero, y en 2018,
la Ley N°21.081 que entregé facultades adicionales para fortalecer al Sernac, permitiendo que éste
interprete normativa administrativa, implemente planes de focalizacién y fiscalizacién, proponga la
dictacién, modificacion o derogacién de preceptos legales o reglamentarios, entre otras
modificaciones®.

Si bien se han realizado grandes avances, alin hay espacios para mejora. Considerando el rol cada
vez mas activo que tienen los consumidores en la promocién de la innovacién, productividad y
competencia, es claro que las autoridades publicas deben emprender un proceso de revisién y
evaluacién periédica de los diferentes instrumentos y politicas de consumidores, identificando qué
puede ser perfeccionado?.

El rol del Gobierno es fundamental, especialmente en un pais como Chile donde existe una cultura
en la cual el reclamo es “politicamente incorrecto”, y donde “es mds cémodo ser complaciente”.
Por lo demds, uno de cada dos consumidores en Chile creen que sus derechos como consumidores
no estén garantizados y mas de la mitad se sienten desprotegidos. Sin embargo, esta situacion
podria estar cambiando en la medida que los consumidores conozcan sus derechos. A modo de
ejemplo, sélo en los dltimos cuatro afios (2014-2017), el Sernac recibié mas de un millén de
reclamos, siendo los motivos més relevantes el haber tenido problemas de ejecucién contractual
(38%), problemas con |a garantia (10%) y servicio defectuoso o negligente y cobros improcedentes
(17%)°%.

Tal como se podré observar en las propuestas presentadas mds adelante, el presente proyecto de
ley pretende brindar una mayor proteccién a los consumidores, facilitando su interaccién con los
proveedores y disminuyendo el costo y tiempo en que deben incurrir para hacer valer sus derechos.

1 Como el incremento de multas; el aumento de plazos de prescripcién; modificaciones a los procedimientos ante los
Juzgados de Policia Local y acciones colectivas; fortalecimiento de las asociaciones de consumidores; indemnizacion directa
y automdtica por suspension de servicios basicos; prohibicién de ventas atadas en servicios de telecomunicaciones; y
beneficios para las micro y pequefias empresas.

2 OCDE (2014). OECD Recommendation on Consumer Policy Decision Making, OECD Publishing. Disponible en:
http://www.oecd.org/sti/consumer/Toolkit-recommendation-booklet.pdf.

3 SERNAC (2014), pag. 15. Radiografia del Consumidor. La satisfaccién con los mercados y conclusiones generales. MORI,
Santiago, Chile. Disponible en: https://www.sernac.cl/portal/619/articles-4165_archivo_01.pdf

# SERNAC (2017). Informe de gestin institucional 2014-2017, Disponible en: https://www.sernac.cl/portal/617/articles-
52902_recurso_13.pdf
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El Proyecto de Ley Pro Consumidor propone seis medidas especificas, las cuales modifican la Ley
N® 19.496 sobre Protecci6n de los Derechos de los Consumidores, el Cédigo Aeronautico y el Cddigo

Sanitario.

Tabla 1: Resumen de medidas y sus respectivas modificaciones legales

MEDIDA

EXPLICACION

MODIFICACION LEGAL

1. Derecho a retracto

2. Término de contratos
de adhesién

3. Derecho de prepago
de créditos hipotecarios

4. Eleccién de garantia
legal y voluntaria

5. Armonizar
compensaciones de las
denegaciones
involuntarias de
embarque para pasajes
aéreos por sobreventa

6. Central electrénica de
recetas médicas

Asegurar el derecho a retracto para
ventas no presenciales en la contratacién
de productos.

Evitar que en la terminacién de contratos
de adhesién se exijan condiciones méas
estrictas y medios mas limitados que en
la contratacién.

Ampliar los derechos financieros del
consumidor de créditos hipotecarios de
montos superiores a 5.000 UF, al igualar
el cobro de prepago a aquel permitido
para créditos menores a 5.000 UF.

Asegurar la libre eleccién del consumidor
entre la garantia legal y la voluntaria.

En caso de denegacién de embarque de
pasajeros por sobre venta u overbooking,
se armonizaran las cc iones con
la regulacién internacional y segin la
diferencia en la hora de llegada.

Implementar una nueva receta médica
electrénica mediante la creacién de la
Central Electrénica de Recetas.

Se modifica articulo 3° bis, literal
b), de la Ley N° 19.496.

Se modifica articulo 17 A de la Ley
N°19.496.

Se agrega el literal f) en el articulo
3, inciso segundo de la Ley
N°19.496.

Se modifica articulo 17 D de la Ley
N°®19.496.
Se modifica el articulo 21 de la Ley
N°19.496.

Se agrega articulo 23 bisnuevo a la
Ley N°19.496.

Se reemplaza en el articulo 133 del
Cédigo Aerondutico, el nimero 2y
3.

Se reemplaza en el articulo 133 A
del Codigo Aeronautico, letra a) y
b)

Se agrega un nuevo articulo 101
bis al Cédigo Sanitario.

Se deroga el inciso doce del
articulo 101 del Cédigo Sanitario.

Fuente: Elaboracion propia



Medida 1: Derecho a Retracto en compras online
Problema

La primera medida tiene relacién al derecho de retracto o derecho de arrepentimiento de los
consumidores ante una compra de un bien o la contratacién de un servicio realizada a distancia. Tal
como se establece en el Articulo 3 bis de la LPC, “el consumidor podrd poner término unilateralmente
al contrato en el plazo de 10 dias contados desde la recepcidn del producto o desde la contratacién
del servicio y antes de la prestacion del mismo”, en aquellos contratos celebrados por medios
electrénicos, y aquellos realizados a través de catélogos, avisos o cualquier otra forma de
comunicacion a distancia. Sin embargo, la ley permite la exclusién de este derecho en el caso que
“el proveedor haya dispuesto expresamente lo contrario”. Lo anterior, ha llevado a que los
proveedores cominmente expresen que no procede el derecho a retracto.

Afectados/Beneficiados

El universo de afectados potenciales son todos los consumidores que compran por internet. Al 2017,
en Chile se registraron 5,5 millones de consumidores online con un potencial de alcanzar los 15,6
millones de usuarios (85% de la poblacién) segtin la Camara de Comercio de Santiago. Dado el
significativo crecimiento del comercio electrénico en los Gltimos afios, cada vez se hace més
relevante el poder asegurar los derechos de los consumidores que compran por internet.

Grafico 1: Comercio Electrénico en Chile (B2C)  Gréfico 2: Ventas totales y per capita en 2017
(Ventas totales en MMUS$, 1999-2018 estimado) (Ventas totales en MMUSS y per capita en US$)
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Fuente: Elaboracién propia en base a CCS (2018)

Cabe sefialar que el derecho a retracto también es aplicable para los estudiantes y apoderados,
donde éstos pueden arrepentirse del contracto educacional con cualquier institucién de educacién
superior, dentro de los 10 dfas siguientes corridos a la publicacién de las postulaciones, presentando
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el comprobante de la segunda matricula®. No obstante, este derecho estd regulado en un articulo
diferente de Ia ley (art. 3 ter), y no se modifica con esta propuesta.

Junto al crecimiento en compras online, también ha aumentado el nimero de situaciones de
insatisfaccién por parte de los consumidores. En términos generales, y segtin datos del SERNAC, los
reclamos relacionados a compras por internet superaron los 40.000 el afio 2017, reflejando un
aumento de més de 70% respecto del afio anterior y més de cinco veces el nimero de reclamos del

2011.

Alternativas

1. Sinderecho a retracto a compras online: Una primera alternativa es no asegurar el derecho a
retracto a compras realizadas completamente por internet, como en el caso de Estados Unidos
y Australia:

Estados Unidos: existe la “Cooling-Off Rule”, donde los consumidores tienen tres dias
habiles para cancelar compras de $25 délares o mas si la compra fue en la casa del
consumidor (un agente de ventas fue al domicilio del comprador, situacién referida como
ventas puerta a puerta) y $130 délares para otras locaciones distintas a la tienda fisica
habitual®. Dentro de las excepciones de esta regla, se incluyen las compras realizadas
completamente online, o por correo o teléfono, ademas de las compras inmobiliarias, de
seguros o activos financieros, entre otras.

Australia: las compras online tienen los mismos derechos de devolucién que las compras
fisicas. En el caso particular de “cambios de parecer” por parte del consumidor, los
proveedores no tienen la obligacién de hacer la devolucién’.

2. Aumentar el plazo: Una segunda alternativa seria no sélo asegurarse que aplique el derecho a
retracto, sino que ademds que se aumente el plazo, siguiendo el ejemplo de otros paises como:

Unién Europea: los consumidores online tienen el derecho a cancelar la orden de compra
desde que se realiza, hasta 14 dias desde que se recibieron los productos para obtener
una devolucién completa del dinero. Cabe destacar que hay ciertas compras que no tienen
este beneficio como tickets aéreos, bienes customizados o hechos a medida, productos
con un sello como CDs, DVDs, entre otros. En el caso de contratos de servicio, el periodo
de “cooling-off” de 14 dias se cuenta desde que se firma el contrato. Una vez que se
notifica al proveedor, se tienen otros 14 dias adicionales para efectuar |a devolucién®.

3. Medida propuesta: la opcién escogida es mantener el plazo de 10 dias para efectuar el derecho
de retracto, excluyendo la posibilidad que los proveedores de productos puedan eximirse de
ofrecer esta opcidn, a menos que el consumidor expresamente lo elija para su conveniencia
(acceso a mayores ofertas, recibir otros beneficios, etc.).

S https://www.sernac.cl/portal/607/w3-article-2772.html

S https://consumer.findlaw.com/consumer-transactions/customer-returns-and-refund-laws-by-state.html
7 https://www.moneysmart.gov.au/media/347756/kit-acl-factsheet-shopping-rights.pdf

8 https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/shopping/guarantees-returns/index_en.htm
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Medida 2: Facilitar Término de Contratos de Adhesion
Problema

La segunda medida propone que los proveedores informen debidamente a los consumidores qué
medios fisicos y tecnolégicos estdn a su disposicién para poder dar término a los contratos de
adhesién, asegurando que éstos no puedan exigir condiciones mas gravosas que aquellas utilizadas
para la contratacion. Dado que el consumidor no puede modificar las cldusulas detalladas en un
contrato de adhesion, es necesario evitar que existan clausulas abusivas en éstos, constituyendo
barreras de salida®.

En los (ltimos afios, se han realizado grandes avances en esta direccion y se han promovido medidas
para disminuir las asimetrias de informacién, procurando, por ejemplo, que el contrato esté escrito
en lenguaje claro para que el consumidor conozca sus derechos y obligaciones y tome decisiones
informado. Sin embargo, siguen existiendo contratos de adhesién con cléusulas que ponen barreras
de salida o “técnicas de amarre”, entorpeciendo el término del contrato. En dichos casos, la empresa
interpone una serie de obligaciones y requisitos para realizar el cierre, desincentivando al
consumidor a realizar los trdmites y prolongando su decisién de salida.

Existen diversas razones que pueden constituir una barrera de salida. De acuerdo al SERNAC, entre
los obstaculos para poner término a los contratos, destacan:

1. Dificultades para contactarse con la empresa y gestionar la renuncia, donde el consumidor
puede verse obligado a asistir o llamar en muiltiples ocasiones para ver el estado de su
requerimiento.

2. Exigencia de documentacién para hacer vélida el fin del contrato.

Tiempos excesivos por parte de la empresa para concretar la baja del servicio.

4. Cobros del servicio posterior a la gestién de la renuncia dependiendo del momento en que
se realiza la gestion, ademas de la prorrogacién automética de un contrato de duracion
determinada sin que el consumidor tenga un plazo razonable para cancelar tal renovacién.

5. Confirmaciones por parte del proveedor respecto de la baja del servicio que no es
efectivamente gestionada.

6. Imposibilidad de gestionar la renuncia por las condiciones del contrato, entre otros
problemas.

w

Por ejemplo, puede suceder que las vias habilitadas para dar término al contrato sean limitadas, en
contraposicion a las facilidades entregadas en la contratacién. Si una empresa ofrece suscripciones
a través del canal telefénico o a través de su pagina web, se espera que entregue también dichas
opciones para el término del contrato, y no que obligue al consumidor a ir a las oficinas del
proveedor, en horarios limitados, haciéndole perder tiempo y dinero.

® Seglin lo establecido en la LPC, los contratos de adhesién son aquellos “cuyas cléusulas han sido propuestas
i porel pr dor sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda alterar su contenido”. Es decir, el consumidor
puede aceptar y firmar el contrato sin modificaciones, o simplemente rechazarlo.




Afectados/Beneficiados

El universo de potenciales afectados son todos aquellos consumidores que suscriben un contrato
de adhesién con alguna compaiiia en Chile. En este sentido, practicamente toda la poblacién mayor
de 18 afios podria ser beneficiado por esta medida, la cual equivale a més de 13.965.000 personas
segln el Censo 2017. Al respecto, entre enero y noviembre del 2018, el SERNAC recibié 7.543
reclamos por problemas relacionados al cierre del contrato de adhesién. Del total de reclamos, los
mas comunes son problemas de ejecucién contractual (2.715 consumidores), término unilateral del
contrato (1.878); renuncias no gestionadas (1.307) y negativa o retraso en el cierre (1.531). Dentro
de los mercados con mds reclamos, destacan las empresas de telecomunicaciones, las tarjetas de
multitiendas, los bancos, los seguros y alarmas.

Gréfico 3: Reclamos por problemas al término del contrato
(Distribucién porcentual del total de reclamos por submercado, enero-noviembre 2018)
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Fuente: Elaboracion propia en base a SERNAC.

Luego, si tomamos como referencia los mercados que presentan més problemas relacionados al
término del contrato, se puede comprobar que las barreras de salida pueden afectar a un ntimero
significativo de consumidores:

e mds de 9.800.000 abonados con contrato en telefonia mévil y méas de 3.360.000
suscriptores en servicios de televisién (Subtel, diciembre 2017);

e mads de 10.760.000 titulares de tarjetas de crédito bancarias (SBIF, septiembre 2018), y tres
de cada cuatro personas mayores de 15 afios tiene una cuenta en una institucion financiera
(Encuesta Global Findex del Banco Mundial, 2017);

e mas de 8.120.000 tarjetas de crédito no bancarias en multitiendas o casas comerciales (SBIF,
septiembre 2018);

e uno de cada cinco chilenos tiene contratado un seguro de vida individual, mientras que uno
de cada tres autos del parque automotriz nacional esté asegurado (AACH, 2016);

e mds de 490.000 personas matriculadas en gimnasios en todo el pais (IHRSA, 2018);

e Mds de 100.000 abonados a alarmas (datos a 2015)4.

10 http://www.economiaynegocios.cl/noticias/noticias.asp?id=435179
2 http://www.economiaynegocios.cl/noticias/noticias.asp?id=161683



Alternativas

1. Agregar barreras de salida en listado de cldusulas abusivas: si bien dentro de la evidencia
internacional revisada no se encontré un caso donde se mandate explicitamente al proveedor
que las condiciones para la cancelacién de un contrato deban ser iguales 0 mas flexibles que
las condiciones de contratacién, muchos paises consideran como una cldusula abusiva la mayor
dificultad en cancelar el contrato que en suscribirlo.

2. Medida propuesta: en el proyecto de ley se opté por incluir de manera explicita, para mayor
claridad de informacién del consumidor, que no se pueden exigir condiciones mas gravosas
para poner término a los contratos, que aquellas utilizadas para la contratacién. Cabe destacar
que esta medida no afecta la responsabilidad del consumidor de cumplir con los términos del
contrato. Lo que si trata de regular el proyecto de ley, es que el consumidor pueda terminar el
contrato bajo las mismas condiciones que su contratacion.

Medida 3: Derecho de Prepago de Créditos Hipotecarios
Problema

La tercera medida tiene como objetivo homologar las condiciones y costos que enfrentan las
personas naturales si desean pagar anticipadamente un crédito hipotecario, independiente del
monto del capital adeudado®. La ley establece como derecho irrenunciable a pagar
anticipadamente, donde los pagos anticipados son convenidos libremente entre acreedor y deudor.
No obstante, sélo en el caso de las operaciones equivalentes a un capital menor a 5.000 UF, la
comisién de prepago estd limitada a un mes de intereses para operaciones no reajustables, y un
mes y medio para el caso de las operaciones reajustables™**, Luego, este proyecto de ley propone
extender las mismas condiciones a los créditos de més de 5.000 UF.

Afectados/Beneficiados
El universo de potenciales afectados son todos aquellos consumidores financieros que pidan un

crédito hipotecario por mas de 5.000 UF. De acuerdo a informacién a mediados de julio de 2018,
éstos representarian entre el 15% y 18% del monto total de créditos vigentes?®,

2 La medida esta dirigida a los deudores que son personas naturales, es decir, que no sean una institucion fiscalizada por
la Superintendencia de Bancos o el Fisco o el Banco Central de Chile

13 Este umbral de los 5.000 UF fue introducido en la Ley N*19.528 en 1997 que introduce modificaciones a la Ley N* 18.010
de 1981 sobre normas para las operaciones de crédito y otras obligaciones de dinero. Es decir, en la versién original de la
Ley, no se distinguia entre montos.

14 Se debe considerar la fecha de contratacién del mutuo hipotecario para evaluar qué normativa rige, ya que cambia si fue
otorgado antes de 1997, entre 1997 y 2004 y después del 2004, dado lo estipulado por Ia Ley N*19.528 y la Ley N* 19.951.
Ver més informacion en: http://www.svs.cl/educa/602/w3-article-930.html y en
https://www.sbif.cl/sbifweb3/internet/archivos/norma_1869_1.pdf.

1S €l rango inferior es contabilizando sélo aquellos créditos sobre UF 6.000 y el rango superior es contabilizando todos los
créditos sobre UF 3.000 ya que no se cuenta con la desagregacién en el umbral de UF 5,000 requerido.



B (QPEN £

Mocars

Tabla 2: Cartera hipotecaria para la vivienda segun valor original del crédito
(Informacién a julio de 2017, porcentaje del monto total, tramos en UF)

Tramos en UF Porcentaje

Menor a 650 25,4%
650-1.000 23,0%
1.000-2000 28,1%
2000-3000 5,3%
3000-6000 3,3%
6000-9000 6,7%

Mayor a 9000 8,2%

Total 100

Fuente: Elaboracién propia en base a SBIF (2017)

Analizando la informacién disponible de las instituciones bancarias que tienen la mayor
participacién en créditos hipotecarios no endosables, se aprecia que la mayoria ha convergido a la
practica de cobrar tres meses de interés para los créditos por sobre las UF 5.000, tal como se aprecia
en la siguiente tabla:

Tabla 3: Participacion en créditos hipotecarios no endosables por institucion bancaria
(Informacién en base al stock a septiembre 2018)

Banco Monto SMM  N° operaciones | Comisidn Prepago montos superior a UF 5.000
Santander-Chile® 22,3% 15,2% 3 meses de interés.
Del Estado de Chile'” 18,4% 47,4% 1,5 meses de interés (i)
De Chile*® 17,7% 10,4% 3 meses de interés.
Scotiabank Chile® 17,6% 12,7% 1,5 meses de interés (ji)
BCI® 12,9% 7,5% 3 meses de interés.
Itad - Corpbanca® 8,3% 4,9% 3 meses de interés. (iii)
Otros 2,8% 1,9% -
Sistema Financiero 43.651.303 1.320.999

Fuente: Elaboracién propia en base a SBIF (2018).

(i) Se cobra 1,5 meses de interés sobre el capital prepagado para todas las operaciones de Crédito
Hipotecario, incluidas aguellas con un monto superior a los UF 5.000. Incluso, en algunas ocasiones, se
exime del cobro de comisiones segun condiciones particulares determinadas en la escritura.

(i) No sale especificado una diferencia en la comisién de prepago segiin monto, por lo que se asume que
aplica para todos.

(iii) La informacién corresponde a Corpbanca.

Alternativas

1. Modificar el cobro por pago anticipado: es una préctica habitual en la mayorfa de paises
permitir un cobro por pagar anticipadamente los créditos hipotecarios. En algunos casos, estas

15 https://www.santander.cl/hipotecario/preguntas_frecuentes_y_glosario.asp

17 https://www.bancoestado.cl/imagenes/pdf/4610_pago_ant_y_ref.pdf

18 https://ww3.bancochile.cl/wps/wem/connect/2cb2290049e210fb5d0b7e3e0b2afab/Pago-Anticipado-de-Creditos-
BCH-2015.pdf?MOD=AJPERES

18 https://www.scotiabankchile.cl/Personas/Creditos/Creditos/credito-hipotecario

29 http://www.bci.cl/medios/2012/personas/pdf/procedimi _salicitud_liquidacion_prepago_alzamiento.pdf

21 https://www.corpbanca.cl/portal/?page=Document/doc_view_section.asp&id_document=18149&id_category=10
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multas son calculadas como un porcentaje del monto del capital adeudado, a diferencia de lo
que ocurre en el caso de Chile, donde el cobro es el equivalente a un cierto niimero de pagos
de intereses mensuales. Dependiendo de la modalidad, 2 mayor anticipacién de pago, mayor
es la multa que cobraré el prestamista®. Otra diferencia encontrada en algunos paises es la
restriccion de que pagos anticipados que sean inferiores al 20% del saldo de la obligacién
requieran siempre del consentimiento del acreedor. En varios paises, se permite el prepago de
montos que representan un bajo porcentaje, sin requerir el consentimiento del prestamista.
Por dltimo, cabe destacar que, realizar una distincién de las condiciones segiin un umbral
determinado del monto del crédito, no es el estdndar internacional. Algunos ejemplos en otras
economias son:

e Estados Unidos: no hay una norma definida, sino que depende del prestamista. Sin
embargo, en la mayoria de las ocasiones se cobra una penalizacion sélo si es que se paga
por adelantado todo el balance pendiente dentro de un nimero acotado de afios (entre 3 a
S afios), mientras que pequefios adelantos normalmente no deben pagar una multa®. De
hecho, se permite prepagar hasta un 15% del monto original en cualquier afio calendario
sin cobro®.

® Unién Europea: cada pais tiene sus propias reglas donde se determina si corresponde el
cobro por el pago anticipado. Por ejemplo, en algunos paises como Reino Unido y Espafia,
la ley protege a los consumidores financieros estableciendo un bajo costo de prepago,
mientras que en [talia el costo es alto y se permite el prepago sélo en determinadas
circunstancias, y en Alemania no hay limite para el cobro de prepago en créditos de tasa
fija®. A pesar de las diferencias, la Unién Europea establece que, en caso de haber cobros,
tal compensacién nunca debe exceder la pérdida financiera del prestamista?.

2. Medida propuesta: en el proyecto se propone eliminar la distincién de los créditos hipotecarios

segln monto adeudado para limitar el cobro méximo de prepago tanto en operaciones no
reajustables como reajustables. El objetivo es otorgar las mismas facilidades y flexibilidad para
todos los deudores hipotecarios, para que éstos aprovechen mejores condiciones de mercado
y puedan ahorrar el pago de intereses.

Medida 4: Eleccidn de Garantia Legal y Voluntaria

Problema

La cuarta medida tiene por objetivo regular el derecho de libre eleccién del consumidor entre la
garantia legal y las garantias voluntarias o convencionales del proveedor. Estas Gltimas, no deben

2 0 anterior, es acentuado si es que el crédito hipotecario tiene tasa fija respecto a los créditos con tasa variable.
2 https://www.consumerfinance. fask-cfpb/what-is-a-prepay penalty-en-1857/

2* https://www.law.cornell.edu/cfr/text/24/242.37

5, https://www.bbvaresearch.com/KETD/fbin/mult/WP_1317_tcm348-384510.pdf

28 https://europa.eu/youreurope/citizens/cor /financial-products-and-services/mortgages/index_en.htm
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inducir a error al consumidor ni condicionar o vulnerar sus derechos, es decir, no pueden desplazar
a la garantia legal (SERNAC, 2004)?. El uso de la garantia voluntaria previo a la garantfa legal, no
constituiria un problema si es que la garantia voluntaria mejora las condiciones ofrecidas en la
garantia legal, incluyendo situaciones no cubiertas por la garantia legal u ofreciendo servicios
adicionales como la reparacién a domicilio, como sucede en el caso de la Unién Europea®. Sin
embargo, existen ocasiones en que la garantia voluntaria es mds restrictiva que la legal, por lo que
el consumidor se ve negativamente afectado por la interpretacién de ciertos proveedores respecto
a esta disposicién.

Actualmente, para la garantia legal hay tres meses desde la fecha de compra o desde que se recibié
el producto, y se puede optar entre tres alternativas: 1) cambio del producto, 2) reparacion gratuita
0, 3) devolucién del dinero. Sin embargo, en caso de contar con una garantia voluntaria, antes de
ejercer alguno de los derechos que otorga la garantia legal, el consumidor deberd hacer efectiva la
garantia voluntaria, agotando las posibilidades que ofrece (art. 21, inciso 9, LPC). En este sentido,
puede ocurrir que la garantia voluntaria sélo permita reparaciones, situacién mds desventajosa que
las opciones ofrecidas con la garantia legal.

Cabe destacar que existe un debate sobre la interpretacién del articulo mencionado, existiendo
versiones contradictorias. Seglin se argumenta en Lorenzini (2016)*, Sandoval (2004)*° y Fernandez
Fredes (2003)*, el consumidor no puede elegir la devolucién mediante la garantia legal si el
producto se vendié con una garantia voluntaria, mientras que hay quienes sostienen la tesis que el
consumidor siempre puede elegir inmediatamente la devolucién con la garantia legal, como en
Corral (2011)%, Nasser (2013)*® y SERNAC (2014)*. Por esta razén, la propuesta del presente
proyecto de ley, permite zanjar dicha discusion, estableciendo que el consumidor puede elegir
libremente entre ambas garantias.

Afectados/Beneficiados
El universo de potenciales afectados son todos los consumidores del pais, tanto para los que realizan

sus compras online, como para aquellos que van a las tiendas fisicas. De acuerdo al SERNAC, para el
afio 2017 se recibieron 29.562 reclamos relacionados con el derecho de la garantia legal, siendo la

FISERNAC (2004). Guia de alcances juridicos Ley N°19.496. Derecho a la Calidad e Idoneidad Régimen de Garantias.
Disponible en: https://docplayer.es/4396692-Guia-de-alcances-juridicos-ley-n-19-496-derecho-a-lz-calidad-e-idoneidad-
regimen-de-garantias.html

25 https://www.ecc-netitalia.it/PDF/Summary-report-tableaux-EN.pdf

2 Lorenzini, Jaime (2016). Aspectos relevantes de la garantia legal en la Ley de Proteccién al Consumidor.
Estudios de Derecho Civil XI.

% Sandoval Lopez, Ricardo (2004). Derecho del Consumidor. Santiago, Juridica de Chile.

31 Fernandez Fredes, Francisco (2003). Manuel de Derecho Chileno de Proteccién al C idor. Santiago, LexisNexis, 2003.
32 Corral Talciani, Hernn (2011). Relaciones entre la Garantia Legal y la Garantia Voluntaria del Proveedor en la Ley de
proteccion de los derechos de los consumidores. En: ELORRIAGA DE BONIS, Fabian (Coord.). Estudios de Derecho Civil VII
(Jornadas de Derecho Civil Vifia del Mar 2011). Santiago, Abeledo Perrot (Legal Publishing), 2011, pp. 408-425.

33 Nasser Olea, Marcelo (2013). Articulo 21. Forma de hacer efectivos los derechos de los articulos 19 y 20. En: BARRIENTOS
CAMUS, Francisca (Coord.); DE LA MAZA GAZMURI, Ifiigo; PIZARRO WILSON, Carlos (Edits.). La Proteccnon de los Derechos
de los Consumidores. Comentarios a la Ley de Proteccién de los D hos de los C idores. Santi; Thomson Reuters,
pp. 539-522.

24 SERNAC, Op. Cit. Nota 27.
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principal causa el que la empresa se niega a efectuar el cambio®. En esta linea, SERNAC ha
emprendido en una serie de acciones ante diversos dmbitos como condicionar el ejercicio a la
garantia legal y la vulneracién al derecho de la triple opcién, donde en muchos casos se desestima
la devolucién del dinero y sélo se incluye la opcién del cambio y la reparacién, o casos donde existe
un condicionamiento absoluto de la garantia legal a un informe del servicio técnico.

Gréfico 4: Reclamos relacionados con problemas para ejercer el derecho a la Garantia Legal
(2017, porcentaje del total de reclamos)
No le devuelven el

- dinero
N 31,2%
‘\
\‘!
— No efectuan

Se negaran a
efectuar el cambic
51,3%

reparacion gratuita
con la garantia
voluntaria
14,1%
Otros
3,4%

Fuente: SERNAC

Alternativas

1. Mantener situacién actual: una opcién es no modificar la Ley de Proteccién del Consumidor
respecto a este derecho. Sin embargo, la ley actual es poco clara en cuanto a la aplicacién de
la garantia legal y la voluntaria. En particular, la yuxtaposicién de garantias da pie a diferentes
interpretaciones de la ley. Ante esta disyuntiva, los proveedores han tendido a sefialar que
primero aplica la garantia voluntaria, negando los cambios o la devolucién del dinero a los
consumidores.

2. Medida propuesta: se propone establecer de forma clara que el consumidor tiene el derecho a
la libre eleccién entre la garantia legal y la voluntaria, segin le sea conveniente. Es decir,
durante el plazo que la garantfa legal esté vigente (tres meses desde |a entrega del bien), ante
alguna falla o problema con el producto, el consumidor podra revisar las opciones que tiene
disponibles, tanto a través de la garantia legal (cambio del producto, reparacion gratuita o,
devolucién del dinero) como de la garantia voluntaria, y elegir que prefiere.

35 Asimismo, se menciona que, de los casos tramitados y cerrados, un 40,6% fue acogido por la empresa, un 42,9% no
fueron acogidos y un 16,5% no obtuvo respuesta de los proveedores.
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Medida 5: Armonizar compensaciones de las denegaciones involuntarias de
embarque para pasajes aéreos por sobreventa

Problema

La quinta medida tiene relacién con la practica de overbooking o sobre venta de las lineas aéreas,
mediante las cuales venden asientos por sobre la capacidad méxima del vuelo, para minimizar los
costos. Dado el crecimiento de la oferta y demanda del servicio de transporte aéreo de pasajeros
en nuestro pafs, se hace necesario ajustar las compensaciones a los pasajeros por denegacidn
involuntaria de embarque, armonizando asi la regulacién actual del overbooking en el Cédigo
Aerondutico con la regulacién internacional, ademds de mejorar el tiempo y sistema de pago de
tales compensaciones®.

El problema radica que, en el caso de denegacién de embarque, los pasajeros no disponen de la
informacién necesaria sobre sus derechos, y el célculo de las indemnizaciones que deben pagar las
aerolineas no se condice con las précticas y estandares internacionales, como Estados Unidos yla
Unién Europea. Por ejemplo, el monto de las compensaciones depende de la diferencia en la hora
de salida, y no de llegada, en contraposicién a la evidencia internacional. Por esto, el cambio de foco
en la hora de llegada, no sélo representa mas fielmente el perjuicio potencial al pasajero, sino que
genera incentivos para que la aerolinea recupere tiempo durante el vuelo o a través de las
conexiones o escalas.

Afectados/Beneficiados

El universo de potenciales afectados son todos los pasajeros que realicen un vuelo nacional o
internacional que esté sobrevendido desde Chile. Si bien no se cuenta con una estimacién del
ndmero total de afectados en Chile, se estima que no supera el 0,05% del total de pasajeros¥. Por
ejemplo, para los pasajeros de vuelos nacionales en el 2017 con datos de la JAC, asumiendo este
porcentaje, se tendria que como maximo se les deniega el embarque a 5.800 pasajeros al afio. Este
porcentaje es el mismo que en Estados Unidos, donde el 0,05% del total de pasajeros en el 2016 no
pudo viajar por sobreventa, de los cuales un 8,6%, lo hizo de manera involuntaria®®.

Respecto a los reclamos ante el SERNAC por denegacién de embarque, se observa que éstos
también representan un porcentaje menor del total de reclamos en el transporte aéreo. Por
ejemplo, durante el 2017 representaron el 3% de los reclamos del transporte aéreo, con 391 casos.

36 Cabe destacar que, en la mayorfa de los casos de overbooking, los pasajeros aceptan voluntariamente las ofertas de las
aerolineas, por lo que éstas no se ven obligadas a denegar el embarque en contra de lz voluntad del pasajero.

37 Segin datos reportados por algunas aerolineas al Ministerio de Economiz, la tasa de denegacién de embarque va desde
1 pasajero cada 10.000 a 3,3 pasajeros cada 10.000 para el 2017 y entre enero y octubre del 2018, respectivamente.

38 E| tréfico aéreo de pasajeros en el 2016 en Estados Unidos llegd a los 933,1 millones seglin el Departamento de
Transportes, mientras que el nimero de pasajeros que no pudieron viajar por causa de sobreventa llegd a los 475.000. De
los afectados, 40.629 tuvieron que dejar el vuelo de forma involuntaria. Ver mds informacién en
https://www.usa(oday.com/story/travel/ﬂights/todavinthesky/2017/04/14/deka-air-lines-bumping—compensaticn-QQSO—
overbooking/100480050/ y https://www.bts.gov/newsroom/2017-traffic-data-us-airlines-and-foreign-airlines-us-flights
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Gréfico 5: Reclamos por denegacién de embarque
(Cantidad total y porcentaje del total de reclamos de transporte aéreo ante SERNAC)

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018*
mmmm Cantidad anual =% del total reclamos transporte aéreo ante Sernac

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del SERNAC (2018)
* Para el 2018, los valores representan los datos desde enero a octubre.

La sobreventa constituye una practica comercial legal en la mayoria de los paises, ya que permite
ofrecer mas opciones y menores costos a los consumidores, al reducir la pérdida provocada por el
“no show” (caso en que los pasajeros no se presentan al abordaje del avién). Tal como sefiala la
International Air Transport Association (IATA), un vuelo es un producto “perecible”, donde existe un
nimero considerable de pasajeros que no pueden cancelar las reservas debido a las condiciones de
sus asientos, o que los cancelan cerca de la fecha prevista para el vuelo, por lo que tales asientos se
desperdician. En este sentido, se argumenta que las aerolineas cuentan con la capacidad de predecir
el porcentaje de pasajeros que no se presenta para cada ruta mediante sofisticados sistemas de
gestion de ingresos. Por estas razones, se estima que la existencia del overbooking beneficia a los
pasajeros, por lo que la solucién no es eliminarlo, sino simplemente mejorar su regulacién.

Alternativas

1. Calculo compensacién como porcentaje de la tarifa: un ejemplo de esta politica es Estados
Unidos, donde las compensaciones se realizan como porcentaje del valor del pasaje en un
tramo, con un tope maximo, distinguiendo segtin el diferencial en la hora de llegada. En este
caso, la diferencia no se realiza segtn kilémetros del tramo, sino que entre vuelos nacionales e
internacionales®.

Tabla 4: Compensaciones ante denegacién de embarque en Estados Unidos
(Segun retraso hora de llegada en vuelos nacionales e internacionales)

Compensacién (délares) Vuelos Nacionales Vuelos Internacionales
L _(hrs de retraso) _(hrs de retraso)
No hay O-1hr 0-1hr
200% de tarifa de un solo tramo (méax. USD$675) 1-2 hrs 1-4 hrs
400% de tarifa de un solo tramo (méax. USD$1.350) 2 hrs o més 4 hrs o mas

Fuente: Elaboracién propia

33 Considerando un tipo de cambio de 675 pesos chilenos por délar, el maximo de USDS$675 equivale a $455.625 pesos
chilenos, y el maximo de USD$1.350 equivale 2 $911.250 pesos chilenos.
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2. Célculo compensacién segin distancia con opcién a descuento: este es el caso de la Unidn
Europea, donde las compensaciones se realizan segtn la distancia (en kildmetros) hacia el dltimo
destino, considerando a su vez, el diferencial en la hora de llegada respecto a la hora prevista del
pasaje original. Asimismo, se ofrece una reduccién en la multa que deberé pagar el transportista
aéreo de un 50% en los siguientes casos: en vuelos hasta 1.500 km donde el retraso sea menor
a dos horas; en vuelos intracomunitarios de més de 1.500 km y demds vuelos de entre 1.500 y
3.500 km donde el retraso sea menor a tres horas y en el resto de los vuelos donde el retraso sea

menor a cuatro horas®.

Tabla 5: Compensaciones ante denegacién de embarque en la Unién Europea
(Segun retraso hora de llegada y kilémetros del tramo)

Vuelos intracomunitarios de mas

Para el resto de los vuelos no

Vuelos hasta 1.500 km de 1.500 km y para los demas comprendidos en opciones
vuelos entre 1.500 y 3.500 km anteriores
Retraso < 2hrs | Retraso>2hrs | Retraso <3hrs | Retraso >3hrs | Retraso <4hrs | Retraso > 4hrs
€125 €250 €200 €400 €300 €600

Fuente: Elaboracién propia

3. Medida propuesta: el proyecto de ley tiene como objetivo converger a los estdndares
internacionales, en cuanto a la informacién provista y el cilculo en el monto de las
compensaciones:

a. Con tal de fortalecer el derecho del consumidor a ser informado en el momento de la
denegacion y antes de adoptar una medida compensatoria, se le exigira a las aerolineas
comunicar: i) el procedimiento en caso de denegacién de embarque por sobre venta (cudles
son los derechos del pasajero, cudles son los mecanismos de denuncias y reclamos y qué
multas enfrenta la aerolinea, entre otros); y ii) las medidas de indemnizacién y
compensacién que tendra a su favor (en caso de restitucién del dinero, el pago tiene unplazo
méximo de dias habiles).

b. Se cambiardn los montos de las compensaciones en tres aspectos principales: 1) ya no se
hara distincion segun hora de salida, sino que serd segun la hora de llegada, tal como lo
hacen Estados Unidos y la Unién Europeg; 2) las aerolineas se eximiran del pago si el atraso
(en la hora de llegada) es menor a una hora, en vez de establecer un umbral de tres horas
(en la hora de salida); 3) se castigara a las aerolineas que denieguen el embarque y otorguen
un vuelo que llegue mds de cuatro horas después de lo previsto, con un 25% del valor de la
compensacién®.

“@ Considerando un tipo de cambio de 790,65 pesos chilenos por euro, el valor de la compensacién seré $98.831 y $197.663
para vuelos hasta 1.500 km; $158.130 y $316.260 para vuelos de mas de 1.500 km en vuelos intracomunitarios y demés
vuelos entre 1.500 y 3.500 kmy, $237.195 y $474.390 para el resto de los vuelos no comprendidos antes, respectivamente.
# Considerando una UF de $27.565,79 pesos chilenos (al 26 de diciembre), la propuesta exige
compensaciones que van desde los $55.132 pesos (2 UF) hasta los
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Tabla 6: Compensaciones propuestas ante denegacién de embarque y perseverancia en el
contrato de transporte aéreo
(Segtn distancia del vuelo y diferencial horaria)

Compensacién (Unidades de Fomento, UF)
(Eills:;'u 2‘::0‘:"::) Hesl r&ﬁ:udne?;;;ea?ml n Propuesta (segln diferencial en hora de llegada)

<3 hrs 23 hrs <1hr lhry-4hrs 24 hrs

<500 km No hay 2UF No hay 2UF 2,5UF

500 - 1.000 km No hay 3 UF No hay 3 UF 3,75 UF
1.000 - 2.500 km No hay 4 UF No hay 4 UF SUF
2.500 - 4.000 km No hay 10 UF No hay 8 UF 10 UF
4.000 - 8.000 km No hay 15UF No hay 12 UF 15UF
2 8.000 km No hay 20 UF No hay 16 UF 20 UF

Fuente: Elaboracién propia

Medida 6: Central Electrénica de Recetas Médicas
Problema

La dltima medida tiene como objetivo promover el uso de las recetas médicas electrénicas,
mediante la creacién de la Central Electrénica de Recetas y la eliminacién del requisito de firma
electrénica avanzada por parte de los facultativos.

Lo anterior facilitard la venta de medicamentos en linea, aumentando asf la accesibilidad de los
chilenos a los productos farmacéuticos. De acuerdo al Ministerio de Salud, actualmente hay 59
comunas que no cuentan con establecimientos farmacéuticos y 89 donde no existe ningtin
establecimiento privado. Por su parte, el 46% de las farmacias se ubican en la Regién Metropolitana,
seguida de la Regién de Valparaiso y Biobio, con 11,3% y 9,9%, respectivamente. En la Region
Metropolitana sélo el 1,9% de las comunas no tiene farmacia; mientras que, en Arica y Parinacota,
el 75% de los municipios no tiene farmacia de ningtin tipo y en Magallanes alcanza un 72,7% de las
comunas. Igualmente, las regiones de Aysén y Tarapacd y Aysén tienen un 50% y 42,9% de comunas
sin farmacias®.

Actualmente, el Cédigo Sanitario permite a los facultativos la emisién de recetas médicas por
medios electrénicos. En particular, la Ley N°20.724, mds conocida como “Ley de Farmacos I”, incluyé
la posibilidad de extender la receta médica por medios electrénicos teniendo los resguardos
pertinentes. Sin embargo, existen diversas limitaciones asociadas a este nuevo canal de venta que
ha obstaculizado el crecimiento de las ventas de medicamentos online. Por esta razon, desde su
incorporacion expresa en la ley, el uso de recetas electrénicas no ha crecido significativamente.

Lo anterior, implica que se estd desperdiciando la posibilidad de aprovechar los numerosos
beneficios asociados al uso de recetas médicas electrénicas. Entre las principales ventajas, destaca
que las recetas médicas:

2 Hermann (2018). “Las Farmacias y Pobreza”. Hermann Consultores. Disponible en:
http://www.hermannconsultores.cl/wp-content/uploads/2018/07/Farmacias-y-pobreza-1.pdf
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1. Permiten trazabilidad de los medicamentos, ya que se puede saber de dénde vienen, dénde
se almacenan y dénde llegan.

2. Facilitan el acceso a la informacién por parte del paciente, el cual puede revisar la cobertura,
descuentos y reembolsos; disponibilidad del medicamento y conocer qué alternativas
genéricas existen.

3. Evitan errores de interpretacion, lo cual deriva finalmente en una mayor seguridad en la
administracién del medicamento y la dosis.

4. Acortan los tiempos de espera en la preparacién de los farmacos.

5. Permiten mayor claridad en el uso, ya que la etiqueta contendra aparte del nombre del
paciente y el nombre del medicamento, la cantidad mensual que debe consumir y las
indicaciones particulares del medicamento, claras y detalladas.

6. Generan beneficios para el medioambiente al evitar la impresién en papel de las recetas y
al aumentar la eficiencia en la distribucién y costos de transporte.

Hacen posible la utilizacién de informacién a gran escala para el disefio de politicas publicas
de salud, identificando a su vez patrones y valores atipicos que pudiesen indicar fraudes u
otro tipo de irregularidades.

7. Evitan la falsificacién de recetas.

8. Evitan la evasion del deber de venta con receta de determinados medicamentos.

9. Fomentan la utilizacién de telemedicina.

No obstante, el uso de recetas electrénicas también presenta riesgos y costos que pueden constituir
barreras para su implementacién y masificacién:

1. Implica una inversién dado el costo de adquisicién de hardware y software, ademds de
capacitacién y adaptacion al nuevo sistema por parte de las instituciones médicas que
prescriben recetas.

2. Requiere un mayor resguardo de la seguridad de los datos personales, para asegurar la
privacidad de la informacion del paciente.

3. Son sensibles a la calidad de conexién y caidas del sistema.

4. En el caso de Chile, los facultativos deben invertir y adaptar sus sistemas para contar con
firma electrénica avanzada.

Afectados/Beneficiados

Los potenciales afectados por la medida son todos los pacientes que requieran comprar un
medicamento mediante una receta médica. No se encuentra con la informacién del nimero de
pacientes, pero se conoce que los medicamentos con receta son los que tienen una mayor
preponderancia en este mercado, representando un 76,7% de los ingresos y un 63,1% de las
unidades vendidas.

Se verén especialmente beneficiados los chilenos que viven lejos de establecimientos farmacéuticos
y los que actualmente no tienen acceso a medicamentos debido a la imposibilidad de ir fisicamente
a la farmacia a comprarlos.
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Alternativas

1. Recetas Electrnicas en otros paises: muchos paises han migrado a las recetas electrénicas, al
ser una alternativa que presenta significativos beneficios para los pacientes y para la gestién
de éstas en las instituciones médicas y farmacias. Algunos ejemplos destacados son:

e Meéxico: existe una plataforma, Prescrypto, que permite crear, enviar y rastrear recetas
médicas electrénicas por Internet. Con tecnologia blockchain en las prescripciones
electrénicas, se puede tener informacién encriptada y fragmentable para mandar a cada
parte exclusivamente la informacion que necesita, aumentando la seguridad y trazabilidad
de la receta. Esto incluye la conexion entre farmacias, laboratorios y médicos,
almacenando la informacién contenida, asi como el historial de prescripciones realizadas
y suministradas.

e Canadé: las recetas médicas se transmiten de forma electrénica directamente desde el
registro médico electrénico (EMR) al sistema de gestion de las farmacias, lo que aumenta
la seguridad en la prescripcién de medicamentos. Asimismo, los pacientes deciden la
farmacia a la cual se dirige |a receta.

e Estados Unidos: existen dos principales sistemas de farmacia digital, Phil y Nowrx. Ambos
funcionan de manera similar, donde reciben la prescripcién respectiva directamente del
médico, donde una vez confirmada la recepcidn, se establece una “conversacién” con el
farmacéutico, para luego entregar el producto en una hora. Junto con lo anterior, en
Estados Unidos existe el sistema “Electronic Health Records” (EHR), que contiene historial
médico, diagndsticos, recetas, tratamientos y resultados de laboratorio respectivos de
cada paciente. Este sistema permite intercambiar informacién electrénicamente de los
pacientes, de manera mds precisa, actualizada y completa. A su vez, esto permite tener
acceso rdpido 2 la informacion, compartirla de manera segura con otras instituciones y
obtener mejores diagndsticos y recetas. Con lo anterior, permite tener documentacion
legible, aumentar la productividad y la eficiencia del sistema.

e Espafia: cuenta con la Prescripcion Electrénica Asistida (PEA), donde cada paciente tiene
su ficha electrénica con la medicacién respectiva, la cual puede ser obtenida por cualquier
farmacéutico o personal de enfermeria con el fin de tener informacién actualizada y
precisa en tratamientos y recetas.

2. Medida propuesta: el proyecto de ley propone eliminar el requisito de la firma electrénica
avanzada para las recetas electrénicas, y propone la creacién de una Central Electrénica de
Recetas, a la que cada facultativo podra enviar la receta electrénica, y a la que tendran acceso
sélo los proveedores de medicamentos certificados y autorizados por el paciente. En el caso de
recetas cheque y recetas retenidas, serd obligacién del facultativo enviarlas a la Central
Electrénica de Recetas. De esta forma, los pacientes podran ingresar su RUT en la pagina web
de la farmacia de su eleccion, para que éstas le expendan el medicamento y se lo entreguen a
su domicilio si lo desea, evitando falsificaciones y dispensando al paciente de ir fisicamente a
la farmacia. Asimismo, la medida propuesta serd complementaria al proyecto de Hospital
Digital del Ministerio de Salud, el cual constituye una solucién digital para la atencién de
pacientes de manera directa, presencial o asincrénica, el cual promueve el uso de recetas
médicas electrénicas. Dicho hospital, que debiese estar operativo en todo el pais el 2019 y del
cual se espera que atienda a casi dos millones de pacientes al afio, pasard a integrar la red
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publica de salud con los objetivos de disminuir las listas de espera, entregar mayor resolutividad
a los centros de atencién primaria y modernizar el modelo de atencién. A diferencia de los
hospitales tradicionales el horario de funcionamiento ser4 las 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana; no habra restricciones geograficas; la oportunidad en la atencién (lista de espera) serd
de méximo 20 dias; los costos adicionales por aumento de demanda serén sélo variables (no se
requiere infraestructura fisica, lo cual aumentaria los costos fijos); y el pago a los profesionales
sera por produccién, no un sueldo fijo.

3. Evaluacion de impacto

A modo de resumen, se describen las medidas propuestas en el presente proyecto de ley, y se
determina cudl es el universo de afectados potenciales y la descripcién de cémo serdn beneficiados.

Tabla 7: Evaluacién de impacto y potenciales beneficiarios
(Seglin medida del proyecto de ley)

MEDIDA

AFECTADOS/BENEFICIARIOS

IMPACTO

1. Derechoa
Retracto en
compras
online

2. Facilitar
Término de
Contratos
de Adhesién

3. Derechode
Prepago de
Créditos
Hipotecarios

Los posibles beneficiados seran los 5,5
millones de consumidores online.

Las empresas deberan adaptar sus
modelos de negocio acorde a esta
exigencia.

Los posibles beneficiados son todos
aquellos consumidores que suscriban
un contrato de adhesién. Dada la
diversidad de empresas que cuentan
con contratos de adhesion, se
considera como universo potencial la
poblacién sobre 18 afios, que
corresponde a 13.965.000 personas.
Los posibles beneficiados son todos los
consumidores financieros (personas
naturales) que pidan un crédito
hipotecario por mas de 5.000 UF y que
quieran prepagar su crédito. En
términos del monto, los créditos
hipotecarios de mas de 5.000 UF
representan entre el 15% vy el 18%.

Las instituciones financieras que
prestan créditos hipotecarios de
montos superiores a 5.000 UF deberdn
ajustar sus politicas de prepago.

Se espera reducir el costo que enfrentan los
consumidores online, en caso de retractarse
de la compra (hubo 40.000 reclamos el afio
2017 por compras en internet).

Es probable que aumenten los costos de las
empresas que antes no permitian la opcién
de retracto.

No tendra costos para el Fisco.

Se espera que las barreras de salida para el
término de un contrato de adhesién
disminuyan, promoviendo la competencia
entre las compafiias que presten el servicio.

No tendra costos para el Fisco.

Se espera que los cobros por prepago
disminuyan para este segmento de
consumidores financieros. En la mayoria de
los casos se cobraba 3 meses de interés, por
lo que ahora disminuirdn a 1,5 0 1 mes,
dependiendo si se trata de una operacién
con tasa variable o fija. Esto aumentard la
competencia en la industria.

Es probable que disminuyan los ingresos de
las instituciones financieras ante prepagos
de créditos superiores a 5.000 UF.

No tendra costos para el Fisco.
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4.

6.

Eleccion de Garantia
Legal y Voluntaria

5. Armonizar
compensaciones
de las
denegaciones
involuntarias de
embarque para
pasajes aéreos

Central Electrénica
de Recetas Médicas

Los potenciales beneficiados son
todos los consumidores, tanto
para compras fisicas como online.

Los potenciales beneficiados son
todos los pasajeros que realicen
un vuelo nacional o internacional
que esté sobrevendido.

Los potenciales beneficiados son
todos los pacientes que requieran
comprar un medicamento
mediante una receta médica.

Se le otorga la libertad al consumidor de
elegir entre la garantia otorgada por el
proveedor y la garantia legal, de
acuerdo a su conveniencia.

Las empresas que ofrecen una garantia
voluntaria, deberdn considerar los casos
potenciales donde el consumidor
prefiera hacer valer la garantia legal, en
sus tres modalidades.

No tendra costos para el fisco.

Los pasajeros contaran con mayor
informacién ante el caso de sobreventa
y serdn compensados con mayores
montos en vuelos de larga distancia.

Las aerolineas deberan pagar mayores
montos en caso de sobreventa, no
obstante, podran reducir los cargos si
recuperan tiempo de atraso en los
vuelos.

No tendré costos para el Fisco.

La medida beneficiard a los pacientes
mediante el uso de recetas electrénicas
al permitir la trazabilidad de los
medicamentos, facilitar el acceso a la
informacion; evitar errores de
interpretacién; acortar tiempos y
costos; entre otros beneficios.

Las instituciones médicas deberan hacer
una inversién en adquisicién de
hardware y software, ademas de
capacitacion para utilizar la central de
recetas médicas electrdnicas.

No tendra costos para el Fisco, ya que
mediante el Proyecto de Hospital
Digital, la red pdblica contempla las

inversiones en tecnologia requeridas.

Fuente: Elaboracion propia
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