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Introduccion

A solicitud del requirente, se analiza la normativa aplicable a las companias telefénicas en cuanto
a la obligacién de informar en sus paginas web o sucursales sobre la forma en que los clientes
pueden poner fin al contrato con dicha compafiia, puedo informarte lo siguiente.

1. Ley de proteccion de derechos de consumidores: Contrato de adhesion

El articulo 17 A inc. 1° de la Ley N° 19.496, de proteccion de los derechos de los consumidores,
ubicado en el parrafo sobre “normas de equidad en las estipulaciones y en el cumplimiento de
los contratos de adhesion”, obliga a los proveedores de contratos de adhesion -como son los
contratos de servicios masivos de telecomunicaciones- a informar _en términos simples, los
medios fisicos y tecnoldégicos a través de los cuales los consumidores pueden ejercer sus
derechos y la forma de término del contrato, cuando corresponda, segun lo establecido en él y
en la normativa aplicable.

Textualmente la norma dispone:

Articulo 17 A.- Los proveedores de bienes y servicios cuyas condiciones estén expresadas
en contratos de adhesion deberan informar en términos simples el cobro de bienes y
servicios ya prestados, entendiendo por ello que la presentacion de esta informacion debe
permitir al consumidor verificar si el cobro efectuado se ajusta a las condiciones y a los
precios, cargos, costos, tarifas y comisiones descritos en el contrato. Ademas, toda
promocion de dichos bienes y servicios indicara siempre el costo total de la misma. Estos
proveedores deberan informar, ademas, en términos simples, los medios fisicos y
tecnoldgicos a través de los cuales los consumidores podran ejercer sus derechos y la
forma de término del contrato, cuando corresponda, segun lo establecido en él y en la
normativa aplicable.

En el mismo sentido, el inciso tercero del citado articulo obliga a los proveedores a informar —
ahora al momento de la celebracion del contrato- de los mecanismos y condiciones para que el
consumidor pueda darle término.

La norma no se agota en el deber de informar antes enunciado, sino que contiene disposiciones
que buscan evitar que los proveedores dificulten las gestiones de los consumidores para ponerle
término a un contrato de adhesion. Al efecto, la ley estipula:
e La prohibicion de los proveedores de condicionar el término del contrato al pago de
montos adeudados o a restituciones de bienes y,



Biblioteca del Congreso Nacional de Chile | Asesoria Técnica Parlamentaria

o La Prohibicion delos proveedores de establecer condiciones mas gravosas que aquellas
exigidas para su celebracion. Es decir, la terminacion del contrato no puede suponer
para el consumidor mayores dificultas o tramites que los dispuestos para la contratacion
del mismo.

En cuanto a la sancion por incumplimiento de estas normas, junto con aplicarse el régimen de
multas general del estatuto protector de los derechos de los consumidores, la ley de proteccion
de los derechos de los consumidores, establece que se tendra por no escrito cualquier
estipulacion en contrario que puedan contener los contratos.

El inciso 31 del citado articulo 17 A, textualmente sefala:

En el momento de la celebracion del contrato, deberan informar los mecanismos y
condiciones para que el consumidor pueda darle término. Los proveedores no podran
condicionar el término del contrato al pago de montos adeudados o a restituciones de
bienes y, en ningun caso, establecer condiciones mas gravosas que aquellas exigidas
para su celebracién. Todo pacto en contrario se tendra por no escrito. Lo anterior se
entendera sin perjuicio de lo dispuesto en el inciso octavo del articulo 17 D sobre productos
o servicios financieros, en relacion con el monto que se debe pagar para poner término
anticipado al contrato.

Por tanto, se concluye que el estatuto protector de los consumidores contiene normas destinadas
a normar la informaciéon que los proveedores de contratos de adhesion deben entregar a los
consumidores para poner término a dichos contratos. Es mas, prohibe a los proveedores dificultar
la accién de poner término a los mismos por parte de los consumidores. Dichas normas son
aplicables a los servicios de telefonia, cuando son celebrados con un consumidor final, pues se
trataria contratos de “adhesion”, ya que sus clausulas “han sido propuestas unilateralmente por
el proveedor (compania de telefonia) sin que el consumidor, para celebrarlo, pueda alterar su
contenido” (art. 1 numeral 6).

Referencias
e Ley N° 19.496, disponible en: https://bcn.cl/3ckqv (Julio, 2023).
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