COLEGIO SAN MARCOS DE ARICA
DEPTO DE HISTORIA, GEO. Y CS. SOCIALES
PROFESORA: GIOVANA MUNOzZ MUNOZ

GUIA DE APRENDIZAJE
DERECHOS DEL CONSUMIDOR

OBJETIVO: Comprender la importancia de la organizacion de los consumidores para el ejercicio de sus
derechos y la defensa de sus intereses generales, en una economia de mercado.

Ley de proteccion de los derechos del consumidor

En Chile la relacion entre los proveedores de bines o servicios y los consumidores esta regulada por la ley
19.496 creada en 1997. Estableciendo asi un conjunto de normas que tienen por objetivos:

a. Proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores.

b. Amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses economicos.

c. Armonizar los intereses de los diferentes actores que participan en la relacion de consumo.

d. Controlar y reprimir précticas discriminatorias y abusivas.

El Servicio Nacional del Consumidor, mas conocido por SERNAC, es
un servicio publico, dependiente del Ministerio de Economia,

Fomento y Turismo, que es responsable de cautelar y promover los
derechos del consumidor, establecidos en la Ley 19.496. Servicio Nacional del Consumidor

¢ A qué tenemos derecho los consumidores?

A elegir libremente un

producto o servicio A la seguridad,

A reparacion e proteccion de
indemnizacion .

caracteristicasy lasaludy

condickones del producto medioambiente

Ly

¢CUALES SON NUESTROS DEBERES?
1. Realizar sus compras y contrataciones solo en el comercio establecido.
2. Leer detalladamente los contratos antes de firmarlos
3. Tomar sus decisiones de compra libre e informadamente.
4. Exigir el cumplimiento de la publicidad. Lo que dice la publicidad es exigible como parte del contrato.
5. Solicitar la reparacidn o indemnizacion por los danos materiales y morales derivados de actos de consumo, y
de acuerdo a los medios que indica la Ley.
6. Informarse y buscar los medios para acceder a la educacion gue le permita un consumo responsable.

A conocer el precio, las

adecuada




PRINCIPALES DERECHOS DE LOS COMSUMIDDORES EM CHILE

DERECHO A ELEGIA LIEREMENTE LA COMPRA DE UN PRODUCTD O LA CONTRATACION DE UN SERVICID
El silencio del consumidor no conetituye aceptacion en log actos de consumo. Ze deben celebrar actos de
consumo con el comercio establecida.

DERECHO & LA INFORMACION VERAZ ¥ OPORTLSA
fcceder 8 una informecion veraz ¥ oportuna schee los bienss y servicics ofrecidos por el proveador, su precia,
condiciones de cantratacidn y ofras caracteristicas relevantes de los miemos.

DERECHD A MD SER DISCREIMINAD ARBITRARIAMENTE POR LAS EMPRESAS AL USAR UM SERVICID O
CONTRATARLD

E= arbitraric en la medida que es irracional o atenta centre la dignided de los consumidores. For ejemplo,
basada en su claze social, opcidn politice. entre otras.

DERECHD A SEGURIDAD EN EL CONSUMD DE BIEMES ¥ SERVICIOS
La seguridad en el conseme de bienes y servicios, a la proteccidn de la salud y 2l medio ambiente implica el
deber de adaptar las medidas para evitar rieagas denvados del use o consumo de los Dienes o servicios.

DERECHD A REPARACION E INDEMMIZACION

& |a reparacidn e indemnizacidn adecusds y oportuna de todes los defos matesiales y morales en case de
incumplirniento de cuslquisra de las obligaciones contraldas por &l proveedorn. Sin embargo. existe ef deber de
exigir la repargcion o indemaizacién portales actos de acuerdo a los medios establecidos en fa ley

El consumidar na debe hacer demencias en contra de proveedores carentes de fundamento y mala fa,
formmuladas con propdsitoe distintos al recanocimiento de estos derechos.

DEAECHD A LA EDUCACION PARA UM CONSUMD RESPONSABLE
E=z deber del conswmidor eccader a los medios posibles para obtener esta informacian educativa, entre ellas,
los entregadas en el Sitio Web del Seamac y la Revista del Consurmidaor.

DERECHD & RETRACTO O A TERMIMNAR UM CONTRATD O VENTA SIH LA VOLUNTAD DEL PROVEEDOR

Se refiere a al dereche a terminar =sin la voluntad del proweaedor (unilateralmente) &l contrate en el plazo de 10
diss contados desde la recepcitn del producte o desde la contratacidn del servicio y antes de e prestacidn del
mismo ¥ enlos siguienies casos: los celebrados en reuniones convocadas o concertadas, como, por ejemgda,
“tiempo compartido®, acaszion en que 2l conswmidor debe expresar su aceptacion; en confratos realizadas por
medios slectrdnicos yen los que se acepta una oferta realizada a través de catalegos, avisos o cualguier otra
farma de comunicacidn a distancia; ¥ en los contratos de educacidn supericr cuanda se ingrese a primear ano
de carrera.

Ezte derechs g debe ejercer cumplienda los plazes, requisites y obligaciones gue dispanga la ley en cada wno
de fra cazsos deseritos.

DERECHD A QUE LAS EMPRESAS ND CAMBIEN LAS CONDICIONES O COSTOS DEL CONTRATD S| USTED MO
ESTA DE ACUERDO
Laz condiciones contratadas sélo peeden variar por acuerdo entre al cliente y la empresa.

DERECHD A GARANTIA, CAMBIO, DEVOLUCION DEL DMNERD O REPARACION

El derecho a garantia-cambio, devolucidn del diners, o reparacion segun cammesponda, por los bienes o
servicios que se adquieran o contraten y que presenten fallas de fabricacidn o sean inseguros. Igualments,
por los bienes que contienen una cantided infericr a lo informads en el envase.

Las derechos citedos y las ofros confenidoes enlas leyes de consumo son imenunciables anticipedamente para
log consumidores.

DERECHD & LA LIBERTAD DE ACEPTAR LOS PRODUCTOS O HECHAZAR VENTAS ATADAS DE PRODUCTOS ¥
SERVICIOS MO SOLICITADOS

Esto es, si 82 saca una tarjeta de una multitienda, no puaden abligar af consumidor & gue también contrate
otro producto.

8i compra algin products asociade debera estar en un contrate aparte y manifestar suvoluntad de contratarla
madiante su firma.




I. Seleccion multiple. Lee atentamente cada pregunta, cuando estes seguro selecciona una respuesta correcta,

marcando con una X.

1) éCual de las siguientes corresponde a una
caracteristica de un consumidor responsable?

a) Compra credito.

b) Cotiza y prioriza sus necesidades.

c) Prioriza comprar productos en base a tendencias
de moda.

d) Adquiere producto sin conocer el impacto
ambiental que estos pueden tener.

2) “Es la accion de gastar, pagar o utilizar un
producto, bien o servicio.” Nos referimos a:
a) Derechos

b) Compra informada

c) Consumo

d) Compras a credito

3) Una caracteristica de la sociedad de consumo
actual corresponde:

a) Poner atencion al impacto de los bienes que
adquiero

b) Comprar en base a prioridades y necesidades.

c) Adquirir productos a traves de compras en efectivo
o debito

d) Adiccion a la compras.

4) Ser un consumidor informado quiere decir:

a) Conocer y probar los productos

b) Estar siempre informado sobre las ultimas ofertas
y promociones.

c) Poseer la mayor cantidad de informacion antes de
adquirir un producto.

d) Preocuparse que el producto no este danado o en
mal estado.

5) “Funcion: velar y defender la libre competencia
economica.” Esta funcion corresponde:

a) Ministerio de Economia

b) Servicio de impuestos internos

c) Fiscalia nacional economica.

d) Superintendencia de Bancos e instituciones
financieras.

6) El SERNAC es Organismo responsable de proteger
y promover derechos de los consumidores. éCual de
los siguientes casos corresponde a una de sus
funciones?

a) Defender y promover la libre competencia en
todos los mercados o sectores productivos de la
economia chilena.

b) Supervisar empresas bancarias.

deberes.

c) Educar a los consumidores sobre derechos y

d) Supervisar los mercados financieros en Chile

Il. Comprension lectora. Lee con atencion el siguiente texto, luego responde.

TEXTO 1

TEXTO 2

TEXTO 3

Caso 1

Tras una mediacion (...) la empresa
compensara a todos los
consumidores que (...) compraron a
traves del sitio web (...), una cama
King en menos de [$24.000]. Hay que
recordar que la empresa promociond
la cama (...) a un valor de $23 790. No
obstante, (...) devolvio el dinero a los
consumidores, argumentando que se
habia tratado de un error en el precio
(...).

Sin embargo, y luego de recibir mas
de 500 reclamos, se le envio un oficio
a la empresa, con el propdsito de
obtener una epricacidn sobre lo
sucedido, la cantidad de
consumidores afectados y las
formulas para compensarlos, entre
otros antecedentes. Adaptacién.
Referencia www.sernac.cl

Caso 2
Una falla afecto a
cuentacorrentistas del Banco (...)
gue descubrieron con asombro
gue sus cuentas aparecieron en
$0. (...) el banco atribuyo el
problema a una falla ”tecnoldgica"
gue ha ido solucionando en el
curso de la manana de este
domingo. (...) Se informo que se
reuniran todos los antecedentes
para determinar las
responsabilidades del caso, y se
garantizd que “no estan en riesgo
los fondos de los
cuentacorrentistas afectados”.
La Nacion, 4 de enero de 2015.
Adaptacién. Referencia:
www.lanacion.c

Caso 3
Ambas empresas sostuvieron
durante mas de 10 anos un cartel
de reparto de mercado y fijacidn
de precios. Se presento ayer ante
el tribunal (...) un requerimiento
contra estas empresas por haber
creado y participado de un cartel
para asignarse cuotas de mercado
y fijar precios de venta en sus
productos. Las empresas acusadas
(...) representan casi el 90% del
mercado en sus productos, y sus
ventas anuales suman cerca de
400 millones de dolares.
Adaptacidn Referencia:
www.fne.gob.cl




¢QUE DERECHO/S SE ESTAN VULNERANDO EN CADA UNO DE LOS CASOS? EXPLICA.
CASO 1 CASO 2 CASO 3

lll. Aplicando lo aprendido. Indica si cada caso a continuacion corresponde a no a una vulneracion de
derechos al consumidor.

| | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
’

1.- Corona no Ilegd despacho a.- ¢Hay vulneracion de derechos? ¢Cual?
I'se supone que hoy me Ilegaria un despacho por un I'b.-éCon quién debo hablar en primera instancia?
I secador de pelo, estuve todo el dia esperando Ic- c‘_Que' puede exigir?
|dejando de lado mis estudios y trabajo, pero Jamas jd- ¢Que documentos necesita para hacer valer sus
IIlego la entrega, que mal que existan empresas asi 0 derechos?
gue no cumplen con las fechas. Y ahora no se con
Iquien hablar.

| |
| | | | | - | | | | | | | | | | | | | | -’ | | | | | ’- | | |
l2.- Paris, Anulacion de la compra I a- ¢Hay vulneracion de derechos? ¢Cual?

|Compre un microondas via online, despues de j b--éCon quien debo hablar en primera instancia?
realizar la compra me llamaron de Paris para validar 4 c.-- éQue puede exigir?
dicha compra, pero tuve problemas con ello, d.- ¢Que documentos necesita para hacer valer sus
encontre gue me hicieron muchos problemas con el * derechos?

Itema, por eso decidi mejor cancelar o anular lal

| compra, Ilaméy no me dejaron, porque la compravya |

lestaba en curso y es que solo habia problemas en el I
despacho, pero el tema es que yo ya no quiero el 0

producto.
| |
I3.- Seguros CONSORCIO Ia- ¢Hay vulneracion de derechos? éCual?

I Hace un par de anos contrate un seguro para mi | b.- ¢Con quien debo hablar en primera instancia?
jauto Toyota, y ahora trate de usarlo porque mi j c.- ¢Que puede exigir?
senora tuvo un accidente, pero no me lo hicieron , d.- ¢Que documentos necesita para hacer valer sus
valer porque no era yo quien iba al volante, pero el ~ derechos?
I contrato decia que era independiente de quien I
I conducia. Contratar estos seguros es una pérdida del
| platay de tiempo. |

e

4.- Seguros Cencosud que no pedi 1 a.- ¢Hay vuIn,eracidn de derechos? ¢Cual?
Por insistencia de una senorita en la tienda, termine  b.- ¢Con quien debo hablar en primera instancia?
1 sacando la tarjeta Cencosud, estaba apurada, le dije I c.- éQue puede exigir?
I a la senorita que no queria seguros adicionalesde I d.- ¢Que documentos necesita para hacer valer sus
| ningun tipo, pero sin embargo a la primera fecha de | derechos?
| Pago me salieron dos seguros que yo no pedi, esta I
! gente de las grandes tiendas nunca entiende. !




