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Proteger a los consumidores en la Constitucién

a comision de expertos aprobd la consagra-

cion constitucional de la proteccion a los

consumidores. Esta es una buena noticia,

porque la proteccién a los consumidores y
sus intereses econdmicos es una expresion de
sus derechos econdmicos, sociales y culturales,
tal como lo reconocen 50 paises en sus propias
constituciones.

En Chile, segtin MORI, uno de cada dos chile-
n0s no esta dispuesto a reclamar en materia de
consume; solo un 40% de los chilenos ha recla-
mado alguna vez en su vida ante una empresa,
institucién u organismo piiblico; y un 32% no ha
reclamado, porque es escéptico sobre el resulta-
do del reclamo.

El afio pasado, 628.645 consumidores recla-
maron ante SERNAC. De acuerdo a las ltimas
estadisticas piblicas disponibles, en un 10,9%
de los casos el proveedor no respondid; y en un
32,2% no acogié el reclamo del consumidor. Por
su parte, las causas tramitadas en los Juzgados
de Policia Local son del orden de 10 mil causas
anuales, es decir, solo uno de cada 27 de los
casos no resueltos antes SERNAC. Finalmente,
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la Constitucién asegure “[e]n su condicion de
consumidores, el acceso a bienes y servicios de
forma libre, informada y segura”, entregindole
alaleyla regulacidn de “los derechos y deberes
de consumidores y proveedores, asi como las
garantias y procedimientos para hacerlos valer”.
Asimismo, establecid que “[e]s deber del Estado
y de sus instituciones proteger a los consumi-
dores ante pricticas abusivas y garantizar el
ejercicio de sus derechos, de forma individual o
colectiva, fomentando la educacién, la salud y la
seguridad en el consumo de bienes o servicios.”
La propuesta constitucional recoge nuestra

“La propuesta constriucional recoge nuestra tradicidn de
profeccion a los consumidores. Las mstrtuciones, icluido el

mercado, requieren de reglas y certezas, y la desproteccion al
consumidor es expresion de un sistema que no funciona bien”.

Proteger a los
consumidores en la
Constitucion

tradicion de proteccion a los consumidores y
las Directrices de las Naciones Unidas para la
Proteccién del Consumidor. Significara, por
lo pronto, (1) que garantizar el ejercicio de los
derechos de los consumidores sera una tarea de
Estado; (2) que la proteccion al consumidor no
sera solo una tarea de SERNAC, sino también de
los drganos supervisores sectoriales de mercados
regulados, lo que obligara a una coordinacion
interagencial para una mejor proteccion de los
consumidores; (3) que toda la normativa tendra
que ser respetuosa de este nuevo marco a riesgo
de su inconstitucionalidad; y (4) que toda acti-
vidad empresarial deberd ser respetuosa de los
derechos constitucionales de los consumidores.
Las instituciones, incluido el mercado,
requieren de reglas y certezas de su aplicacion.
En ese sentido, la desproteccién al consumidor
es expresion de un sistema que no funciona
bien. Al final del dia, lo que esta en juego en una
nueva carta constitucional para Chile -y en la
proteccion a los consumidores- es la necesaria
legitimidad y confianza en las instituciones,
incluido el mercado.
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