Proyecto que modifica la ley 19.416 que establece normas sobre

proteccion de los derechos de los consumidores para prohibir las

llamadas telefénicas publicitarias de proveedores sin voluntad del
consumidor

Fundamentos

1. La palabra “Spam” proviene de una marca de carne enlatada de
Estados Unidos, que se popularizé en los afios 30’ por ser muy barata y
tener larga duracion, en la Segunda Guerra Mundial se distribuy6 por
toneladas, lo que lo convirti6 en un producto con una gran cantidad de
oferta y conocimiento, esto llevdé a que un grupo de humor desarrollara
una rutina en la que una mujer que pedia comida dejaba claro que no le
gustaba la comida enlatada, pero le repetian insistentemente “Spam,
Spam, Spam™. De ahi que el fenomeno abordado en este proyecto
esté vinculado a la palabra “Spam”.

2. Este fendmeno es global, y ha sido tan masivo que se han desarrollado
aplicaciones para teléfonos moviles cuyo objetivo es identificar las
llamadas de Spam, probablemente la mas conocida es la aplicacion
“True Caller”, desarrollada por True Software Scandinavia AB, con sede
en Estocolmo en el afio 2009. A 2020, esta aplicacion llegd a tener
cerca de 250 millones de usuarios en el mundo?demostrando la
globalidad de esta problematica. Esto sin considerar que existe una
serie de aplicaciones para teléfonos inteligentes con caracteristicas
similares, por ejemplo, la surcoreana Samsung trae en sus teléfonos
pre-cargada la funcidn “Smart call’, que permite identificar las llamadas

de spam, y también bloquearlas®.
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3. Este problema ha sido abordado desde diferentes perspectivas, desde
las ciencias economicas existen estudios que sefalan que la influencia
indebida contra el consumidor efectuada a través de telemercadeo (o
llamadas spam) es considerado un acto de competencia desleal,
afectando también las condiciones de mercado®.

4. Algunos Estados y empresas tecnoldgicas han reaccionado, asi como
también creadores de aplicaciones. Esto ha estimulado la creacién de
registros estatales de usuarios que buscan ser retirados de una base
de datos. No debemos olvidar que en la relacion entre el consumidor y
el oferente, existe una desigualdad natural, asi como ocurre en la
relacion entre el capital y el trabajo.

5. Asi como la respuesta de los consumidores ha avanzado, también lo ha
hecho la de las empresas que realizan spam telefénico, las que para
abarcar una mayor cantidad de usuarios, han tecnificado sus sistemas
a través de programas de computacion avanzados, que generan
llamadas automaticas, y a diferencia de antes,el trabajador del centro
de llamados solamente se conecta con llamadas que han sido
contestadas, pero muchas veces son mas las llamadas contestadas
que las que pueden abarcar los trabajadores, y alli se da el fenémeno
de "llaman y cortan”, en que miles de usuarios han relatado que
reciben llamadas y nadie contesta, esto se debe a que la llamada no
alcanzd a ser derivada a una persona del centro de llamados®,
generando una molestia masiva en los consumidores.

6. Chile no ha estado ajeno a esta realidad, y los esfuerzos regulatorios
han sido amplios desde el Congreso Nacional, el primer proyecto en
este sentido fue presentado en agosto de 2006, y el mas reciente, en

septiembre de 2022. La gran mayoria de estos proyectos, tanto en la
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Camara de Diputadas y Diputados como en el Senado, se encuentran
archivados. Algunos de estos se orientaron a establecer un horario
para llamadas, otros a que las empresas que las realizaran no pudieran
operar fuera del territorio nacional, mientras que otras buscaban
prohibir el uso de numero de teléfonos particulares para estos fines.

7. La persistencia del problema, y el principio de que cualquier
consumidor deberia poder eliminarse de una suscripcién gener6é que
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) creara la plataforma “No
molestar’, en que los usuarios pueden inscribirse, y SERNAC solicitar
la suspension de las comunicaciones promocionales y publicitarias,
quedando luego de esto, prohibida la comunicacién para la empresa®.
Vale sefnalar que solamente en el primer semestre de 2022 en esta
plataforma se recibieron 131.856 requerimientos de consumidores que
solicitaron dejar de recibir llamadas’.

8. A pesar de los esfuerzos legislativos, asi como también los esfuerzos
que ha tenido el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) las
llamadas Spam aumentaron un 94% en 2021, a la vez que las
solicitudes hacia el SERNAC por llamados molestos se duplicaron en el
primer semestre de 2022, en relacién al afio anterior®.

9. El mercado que mayor cantidad de requerimientos presenta, es el de
las telecomunicaciones, principalmente las empresas Claro, Movistar,

Ente, WOM y VTR® lo que a nuestro juicio presenta mayor
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peligrosidad, ya que son las empresas de telecomunicaciones las que
otorgan numeros telefonicos a los usuarios.

10. Ademas, durante 2021 Chile subi6 en el ranking de paises con mas
spam telefonico, teniendo, segun estudio de la aplicacion True Caller,
un llamado cada dos dias en promedio, siendo el 70% de las llamadas

para la venta de algun producto no solicitado™.
Idea Matriz
Este proyecto busca modificar la ley 19.496 que establece normas sobre
proteccion de los derechos de los consumidores para resguardar a las y los
consumidores de los llamados telefonicos publicitarios de proveedores,
respecto de los cuales no han manifestado su voluntad de recibir.

En razén de lo anterior es que venimos a presentar el siguiente:

PROYECTO DE LEY:

Articulo unico: Modifica ley 19.496 que establece normas sobre proteccion de

los derechos de los consumidores en los siguientes articulos:

1).- Agrégase una nueva letra g) al articulo 3.- que establezca: “El no recibir
llamados telefénicos publicitarios de proveedores a menos que se haya

manifestado voluntad expresa de aquello”.

2) - Agrégase un nuevo articulo 12 D: “El proveedor que desee comunicarse

telefonicamente para realizar una oferta publicitaria a un usuario, solamente

1% Servicio Nacional del Consumidor, 16 de diciembre de 2021,
https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-64597 .html
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podra hacerlo si cuenta con la autorizacion expresa de este, y en caso de ser
requerido por el usuario, la empresa debera informar de qué manera obtuvo

sus datos”.

3) Reemplaza el inciso segundo del articulo 28B por “Los proveedores que
dirijfan comunicaciones publicitarias a los consumidores por medio de correo
electronico o postal, llamados telefonicos, o servicios de mensajeria digitales
o telefénicos deberan contar con la voluntad del usuario, si no lo hiciere, o
faltare a la verdad sobre ello, sera sancionado con una multa de hasta 1.500

Unidades Tributarias Mensuales’.
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