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Desde hace algunos unos años, nuestra legislación en 
materia de consumo ha experimentado una serie de 
cambios que han venido a fortalecer los derechos de 
los consumidores, y por contrapartida, a endurecer las 
obligaciones que tienen los proveedores de bienes y 
servicios para con ellos. Este fortalecimiento responde 
a una mejor comprensión de la asimetría existente 
entre el proveedor
 y el consumidor, y a la transición hacia actos de 
consumo celebrados a través de medios digitales, 
lo que ha supuesto nuevos desafíos y riesgos 
relacionados con la contratación a distancia.

En este mismo sentido, la reforma “pro consumidor” 
(boletín 12.4209-03) busca introducir una serie de 
modificaciones a la ley N°19.946 sobre protección 
de los derechos de los consumidores (“LPDC”), 
relacionados con el derecho a retracto, la terminación 
de contratos de adhesión, la ampliación de los 
derechos del consumidor financiero, la libre elección 
entre garantía legal  y voluntaria, entre otros; lo que 
se traduce en el fortalecimiento de los derechos de 
los consumidores y en mayores obligaciones para 
los proveedores, que implica en la práctica, más 
escenarios de riesgos asociados a la trasgresión de 
esos derechos o a la infracción de la normativa que 
regula esta materia. 

Ahora bien, los proveedores de bienes y servicios 
disponen de una herramienta efectiva para 
gestionar debidamente los escenarios de riesgos de 
incumplimiento a los que se puedan ver expuestos. 
En este sentido, la LPDC en su artículo 24 regula los 
Programas de Cumplimiento en la materia, que de 
encontrarse debidamente implementados otorgan 
ciertos beneficios para las organizaciones que 
merecen ser tomados en cuenta.

El primero de los beneficios se encuentra regulado en 
el artículo 24, inciso cuarto, letra c) de la LPDC, toda 
vez que se considerará la implementación de dichos 
Programas de Cumplimiento como una hipótesis de 
colaboración sustancial con el Servicio 
Nacional del Consumidor (SERNAC), y en consecuencia,
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como una atenuante frente al incumplimiento del 
proveedor; siempre y cuando el Programa reúna 
ciertos requerimientos mínimos, a saber:  
 
a) ser específico en las materias a que se refiere la 
infracción; b) encontrarse previamente aprobado por 
el SERNAC; y  
c) que se haya acreditado su efectiva implementación y 
seguimiento ante un juez. Otro beneficio está asociado 
a los Procedimientos Voluntarios Colectivos, pues la 
ley autoriza al proveedor a presentar un Programa 
de Cumplimiento para poner fin a una conducta 
infractora, obligándose a cesar dicha conducta y 
señalando claramente cómo cumplirá las obligaciones 
convenidas y las medidas que tomará para prevenir 
futuros incumplimientos.

Además de los beneficios regulados en la LPDC, la 
adopción de un Programa de Cumplimiento trae 
consigo otros múltiples beneficios que de manera 
implícita están presente en todo programa, sistema, 
modelo o plan  de cumplimiento (por ejemplo en el 
Modelo de Prevención de Delitos de la Ley N°20.393, 
o el Sistema de Prevención de Lavado de Activos y 
Financiamiento del Terrorismo de la Ley N°19.913), 
y que están relacionados con la correcta gestión 
de los riesgos y controles de la organización, así 
como también con las actividades y medidas concretas 
para la prevención, detección  y corrección de 
eventuales incumplimientos a los que se pueda ver 
expuesta la organización.

En definitiva, los Programas de Cumplimiento en 
materia de consumidor no sólo sirven para atenuar 
la responsabilidad infraccional de la organización 
ante un eventual incumplimiento, sino que se erigen 
como una valiosa herramienta para prevenir o 
disminuir los riesgos asociados a la materialización de 
potenciales conductas que trasgredan los derechos 
de los consumidores; evitando además eventuales 
daños reputacionales que puedan producirse 
como consecuencia del incumplimiento. Además 
de promover las buenas prácticas dentro de la 
organización, colabora a crear o mantener una cultura 
organizacional íntegra y de cumplimiento, generando 
confianza con los stakeholders.
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