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1. Introducciéon

La Fiscalia Nacional Econémica, en adelante FNE, inicié el séptimo estudio de mercado sobre el
mercado funebre el 22 de diciembre de 2021, el que comprende principalmente a las empresas
funerarias y a los cementerios nacionales.?

Con ocasién de este estudio, La FNE realizd6 un sondeo previo que arrojé preliminarmente las
siguientes conclusiones: una alta dispersién de precios en bienes o servicios muy similares entre si;
la existencia de baja informacidon publica sobre los precios y servicios ofrecidos; y el
empaquetamiento de productos y servicios.

Por su parte ODECU realizé el afio 2016 un estudio sobre cementerios de Santiago como parte del
fondo concursable para asociaciones de consumidores. Dicho estudio concluyd, entre otros, los
bajos niveles de informacién entregadas por las empresas, ademas de la existencia de cldusulas
abusivas en los contratos de adhesién.?

En ese marco, se propone analizar el estudio de ODECU realizado en 2016 desde la perspectiva del
informe proyectado por la FNE, de manera de determinar los componentes a actualizar, o
complementar, de los resultados del estudio de ODECU en 2016 y aportarlos como antecedentes el
trabajo que lleva adelante la FNE. Esto permitird determinar el contenido relevante desde la
perspectiva de proteccién al consumidor que puede ser util para la perspectiva del libre
competencia.

l. Informe Fiscalia Nacional Econdmica

Segun la “Minuta de lanzamiento del estudio sobre el mercado funebre”3, emitido por la Fiscalia
Nacional Econdmica con fecha 21 de diciembre de 2021, el estudio en que trabaja se enfocara, desde
la éptica de la eventual falta de competencia entre los actores del mercado en cuestion, en los
puntos:

1. Analisis del funcionamiento del mercado funebre, el que se compone principalmente de las

funerarias y cementerios que operan en el pais.

2. Andlisis de las etapas del mercado, antes y después de la defuncién, las que incluyen desde Ila

contratacion de servicios en vida (seguros y sepulturas por necesidad futura) hasta posibles

exhumaciones y nuevas inhumaciones, pasando por la contratacidon de servicios funerarios y de

sepultura o cremacidn, tanto en instituciones publicas como privadas.

Sefiala esta minuta que los familiares de una persona fallecida tienen un plazo de 48 horas para

tomar una serie de decisiones e inhumar el cuerpo, lo cual involucra tanto la contratacién de
servicios funerarios como de sepultura o cremacién si no se han contratado con anticipacidn. De la

L En https://www.fne.gob.cl/fne-inicia-estudio-de-mercado-sobre-el-mercado-funebre/
2 En https://www.odecu.cl/2016/04/27/estudio-sobre-cementerios-de-santiago/
3 En https://www.fne.gob.cl/wp-content/uploads/2021/12/minuta em07 final firmada.pdf



https://www.fne.gob.cl/fne-inicia-estudio-de-mercado-sobre-el-mercado-funebre/
https://www.odecu.cl/2016/04/27/estudio-sobre-cementerios-de-santiago/
https://www.fne.gob.cl/wp-content/uploads/2021/12/minuta_em07_final_firmada.pdf

misma forma, las personas pueden optar por servicios previos a cualquier defuncién, como la
contratacion de seguros. Esta caracteristica coincide con una cualidad del tipo de consumidor que
se analiza en el informe de ODECU, a saber, el consumidor vulnerable que se ve enfrentado a una

contratacidon rapida en un momento especialmente complejo.

Se indica que existen dos mercados en estudio, lo que representa también una diferencia con el
analisis desarrollado por ODECU, a saber, funerarias y cementerios.

A. Mercado de las Funerarias.

Este mercado no fue objeto del estudio de ODECU realizado en 2016.

La regulacidn vigente® define a las (casas) funerarias como “establecimientos destinados a proveer
urnas, ataudes, anforasy cofres; y a prestar los servicios necesarios para la sepultacién, incineracién,

transporte y traslado de cadéaveres o de restos humanos”. °

Recalca la minuta que las funerarias que operan en el pais son de caracter privado, y pueden tener
o no fines de lucro, no existiendo actualmente un registro de acceso publico actualizado de todas
las funerarias autorizadas para operar en el pais, sino que sdlo hay algunos listados publicados
esporadicamente por las SEREMI de Salud regionales.

Las funerarias ofrecen diversos tipos de servicios, entre los que se encuentran productos como
arreglos florales, cirios, obituarios, alimentos y bebestibles, videos, libros de condolencias, entre
otros; mientras que en términos de servicios se encuentra la inscripcion del difunto en el Registro
Civil, un mayor o menor nimero de vehiculos para el transporte de familiares, y la contratacion de
personal de acompafiamiento como médicos y staff de la funeraria. Los productos son ofrecidos en
paquetes, sin posibilidad de que el cliente-consumidor para efectos del estudio de ODECU- pueda
modificarlo, lo que eventualmente puede corresponder en términos de la Ley de Proteccidn de los
Derechos de los Consumidores, aunque el estudio de la Fiscalia Nacional Econémica no lo aborde
de esta forma, evidentemente por enfocarse en materias relacionadas con la libre competencia.

B. Mercado de Cementerios.

Los cementerios si fueron objeto de estudio de ODECU, definidos en la regulacién vigente® como
“un establecimiento destinado a la inhumacién o la incineracion de cadaveres o de restos humanos
y a la conservacién de cenizas provenientes de incineraciones”.

En Chile existen cementerios publicos y privados. Los primeros pertenecen a alguna institucion del
Estado como el Servicio Nacional de Salud o municipalidades, mientras que los segundos se vinculan
a una serie de distintas comunidades que pueden ser de cardcter religioso, colonial, fundaciones o
corporaciones de beneficencia. Los cementerios privados, ademas, pueden diferenciarse entre si
segun su pertenencia o no a una red de cementerios.

4 Ver reglamento general de cementerios en https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=12643

6 Ver reglamento general de cementerios en https://www.bcn.cl/leychile/navegar?idNorma=12643
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La Fiscalia Nacional Econdmica sefiala, preliminarmente, que los cementerios ofrecen una serie de
bienes y servicios que categorizan como primarios o secundarios. Las sepulturas y cremaciones
representan el negocio principal de los cementerios, por lo que son definidos como productos
primarios. Por otra parte, servicios como mantenciones, traslados internos, reducciones, derechos
de sepultacién, exhumaciones, lapidas o el uso de sillas, corresponden a bienes o servicios
secundarios.

Ademas, se indica que hay cementerios que ofrecen sus productos en situaciones de necesidad
“inmediata” o “futura”, segun la urgencia que tenga el cliente- en nuestro caso, el consumidor- por
utilizar las instalaciones del cementerio, lo que nuevamente nos remite al hallazgo de un
consumidor vulnerable en materia de consumo.

La compra de una sepultura involucra la decisién de por cuanto tiempo se quiere utilizar dicho
espacio. Dependiendo del cementerio, dicho periodo puede ir desde los 2, 5 o 10 afios hasta la
perpetuidad. En caso de no elegir esta ultima opcidn, y declinar renovar la utilizacidn de la sepultura
adquirida, los familiares del fallecido deben exhumar el cuerpo y trasladar sus restos hacia otra
sepultura privada o comun o cremar los restos, lo cual puede ser dentro o fuera del cementerio
actual.

Mercado relevante. La Fiscalia Nacional Econdmica indica que existen dos hechos principales que
hacen relevante el mercado de funerarias y cementerios para objetos del estudio: por una parte, su
universalidad, dado que es un hecho cierto que, en cualquiera de sus distintas modalidades, todos
deberemos adquirir los servicios de las funerarios y cementerios en algin momento, y, por otra
parte, las dificultades que supone tomar decisiones de compra dentro de 72 horas desde la
defuncion en un momento emocional vulnerable, en el evento de que estos servicios no se hayan
contratado con anticipacién.

Se agrega que los fallecimientos potencialmente se traducen en gastos significativos -y usualmente

inesperados- para las familias, sobre todo considerando los altos valores que tienen los servicios
funerarios y de sepultura, y el relativo bajo nivel de ingresos de las familias en promedio.

Respecto de las razones que motivan el estudio, destacan:

i. Costos de busqueda. De acuerdo con un estudio realizado por el SERNAC en 201457, solo el 6,7%

de las funerarias tiene una lista de precio publica en su pagina web. Segln este mismo estudio, casi
un 30% de los cementerios no publica en su pagina web los aranceles cobrados. Si bien los anteriores
datos son insuficientes de por si para evaluar el acceso a la informacién de parte de los clientes,
estimamos que justifican un analisis riguroso sobre la posible asimetria de informacion entre
consumidores y oferentes.

Vemos que en este punto, la Fiscalia Nacional Econdmica si se centra en el consumidor y su
participacion en el mercado.



ii. Diferencias de precios posiblemente atribuibles a sesgos de comportamiento en la demanda.

Habiendo revisado los aranceles de los tres principales cementerios de Santiago hemos visto que
existen diferencias importantes entre el precio pagado por un servicio con anticipacién de 1 o0 2 afios
versus el caso en que se debe adquirir el servicio de forma inmediata luego de la defuncién. Esto
puede explicarse, por la premura con que debe contratarse el servicio, ademas de la poca
experiencia del cliente-consumidor- en el mercado.

iii. Ventas atadas y empaquetamiento: Consistente en la venta conjunta tanto de servicios

considerados primarios, como el ataud y servicios secundarios, como arreglos florales, obituarios en
la web, imagenes religiosas, entre otros acompafnamientos del servicio funebre. Si bien la Fiscalia
Nacional Econémica no lo menciona, en materia de consumo eventualmente nos encontramos ante
contratos de adhesidn.

iv. Posibles restricciones verticales.

Il. Estudio ODECU 2016

El afio 2016, ODECU, realizé un analisis sobre informacién, publicidad y condiciones de contratacion
en cementerios de Santiago.

El objeto de estudio de ODECU se diferencié entonces del que elaborard la Fiscalia Nacional
Econdmica, a saber:

Se centrd solo en el mercado de los cementerios, no extendiéndose a los servicios funerarios.
El objeto de estudio se enfocd en el Cementerio Catdlico, el Cementerio General, el Parque del
Recuerdo, el cementerio Metropolitano y el Cementerio Parque del Sendero.

3. El principal objetivo de la investigacion es determinar si se cumplen y respetan los derechos de
los consumidores y usuarios establecidos en la ley 19.496 en los procesos de informacion,
publicidad y contratacién de servicios de sepultacién y otros relacionados.

4. La informacion se obtuvo mediante la participacién de clientes ocultos y de la informacidn
publicada en las paginas de internet de cada cementerio.

5. Uno de los hallazgos fue la dificultad de la entrega de un solo contrato por parte de los
cementerios, antes de la contratacion. Se concluye que es unainfraccion a la ley del consumidor
gue ensu articulo 3°, letra b), establece el derecho de los consumidores a informacién oportuna
y veraz, situacion que se repite en otras esferas de la contratacién y servicios. Por ejemplo:

- Cotizaciones informales no sefialan tasa de interés ni porcentaje de Carga Anual
Equivalente.

- Existen circunstancias que podrian lesionar el derecho a la libre elecciény el acceso a precios
justos.

- Diferencias en laidentidad y descripcion de los servicios y productos comercializados lo que
dificulta la comparacién. No hay homogeneidad de la oferta.

6. Otro de los hallazgos fue la constatacién de clausula que autoriza la modificacién unilateral del
contrato, basandose en la modificaciéon de normas legales y reglamentarias. Asi, no existe un



2.

mecanismo o medio claramente definido, homogéneo y de uso habitual para comunicar al
cliente los cambios de tarifas por los servicios, menos para que este exprese su consentimiento
y aceptacion explicita.

Por ultimo, se constata como hallazgo la existencia de clausulas de exencién de responsabilidad.

Metodologia

En este marco, se actualizé el estudio ODECU 2016 en los siguientes términos:

1.

Levantamiento informacién sobre cementerios: Parques de Chile, Parque del Sendero S.A.,,
Acoger Santiago S.A., Nuestros Parques S.A., Los Parques S.A.”

Ampliacién el objeto de informacién y levantar informacion sobre funerarias: Fundacion Hogar
de Cristo, Corporacién Maria Ayuda y Funeraria lvan Martinez. ®

Levantamiento informacidn que replique la experiencia del consumidor a distancia de acuerdo
a los sitios web, sean transaccionales o de mera exhibicion (30 inc. 4 LPC)

Levantamiento informacion que replique la experiencia del consumidor presencial de acuerdo
a lainformacidn en sus salas de venta

La informacion levantada se centro en:

a. Informacién sobre precio: “[lJos proveedores deberan dar conocimiento al publico de
los precios de los bienes que expendan o de los servicios que ofrezcan (...) [e]l precio
deberd indicarse de un modo claramente visible que permita al consumidor, de manera
efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccién, antes de formalizar o perfeccionar el acto
de consumo” (3 b), 30 LPC)

b. Informacion sobre la identificacion del bien o servicio ofrecido (1 n2 3 inc. 3 LPC)

¢. Informacién sobre las condiciones de contratacion (3 b) LPC)

Informacién sobre otras condiciones y restricciones relevantes (3 b) LPC),
especialmente sobre servicios adicionales complementarios, gratuitos o no, tales como
cuotas de mantencion, seguros, traslados internos, reducciones, derechos de
sepultacion, exhumaciones, lapidas o el uso de sillas, corresponden a bienes o servicios
secundarios.

e. Entregay contenido de las condiciones contractuales relativas a los servicios adicionales
complementarios, gratuitos o no (3 b), 16 b), 17 inc. 4, 1 n2 3 LPC).

f. Cumplimiento de los requisitos de provisidn de la Informacién Basica Comercial: “por
medios que aseguren un acceso claro, expedito y oportuno” (1 n2 3 inc. 5 LPC); “en
idioma castellano, en términos comprensibles y legibles en moneda de curso legal, y
conforme al sistema general de pesos y medidas aplicables en el pais” (32 LPC)

7 Ver https://www.fne.gob.cl/wp-content/uploads/2021/12/minuta em07 final firmada.pdf
8 Ver https://www.fne.gob.cl/wp-content/uploads/2021/12/minuta em07 final firmada.pdf



https://www.fne.gob.cl/wp-content/uploads/2021/12/minuta_em07_final_firmada.pdf
https://www.fne.gob.cl/wp-content/uploads/2021/12/minuta_em07_final_firmada.pdf

Se hace presente esta informacién resulta complementaria a los ejercicios de fiscalizacidon de
SERNAC?, en el sentido que replica la experiencia del consumidor. Se hace presente que de acuerdo
con la ley, “[e]n el ejercicio de la labor fiscalizadora, los funcionarios del Servicio deberan siempre
informar al sujeto fiscalizado de la materia especifica objeto de la fiscalizaciéon y de la normativa
pertinente”.

3. Resultados

Se levantaron replicando la experiencia de un consumidor en cotizacién presencial e internet, cuyos
resultados se adjuntan a continuacién por proveedor en anexo 1.

4. Analisis

Se analizaron los resultados de levantamiento individualmente por proveedor, cuyos resultados se
adjuntan a continuacion.

Estos resultados fueron informados a los proveedores sin tener respuestas a la fecha del presente
informe conforme a carta modelo adjunta en anexo 2.

Los resultados generales se expresan en conclusiones.

9 SERNAC anuncié en 07.01.2022 que “compartira hallazgos de fiscalizacién a funerarias con la Fiscalia
Nacional Econdmica” disponible en https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-64690.html|

Por su parte en 07.07.2022 SERNAC anuncié que “fiscalizara a los cementerios tras detectar un aumento de
casi 50% en los reclamos” disponible en https://www.sernac.cl/portal/604/w3-article-65782.html
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4.1 RESULTADOS: CEMENTERIO “PARQUE EL MANANTIAL”

Se hizo visita presencial- a modo de cliente oculto- el dia 8 de octubre del 2022 a las 13:00, siendo
atendido por la ejecutiva Sandra George.

Ademas, se realizd cotizacién virtual mediante la revision en la pdagina web
https://www.nuestrosparques.cl/servicios , siendo los principales hallazgos los siguientes:

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacidn basica comercial e infraccion al deber

de proporcionar informacion veraz y oportuna.

En el caso en estudio existe una clara infraccién del articulo 1, numeral 3 de la Ley de Proteccién de
los Derechos de los Consumidores (en adelante LPDC), puesto que no se suministra al publico la
informacién bdsica comercial que asegure un acceso claro, expedito y oportuno de la misma durante
la etapa pre- contractual.

Cuando se realizé la cotizacién presencial mediante cliente oculto, las ejecutivas proporcionaron
una cotizacion escrita a mano en un papel aduciendo que laimpresora no estaba en funcionamiento,
ademas de negarse a hacer entrega del contrato de compraventa. Como en la mayoria de los casos,
las ejecutivas negaron la entrega del contrato de compraventa porque este se daria a conocer al
momento de suscribirlo.

La cotizacidén es bastante basica sobre el costo final de los bienes y servicios contratados y sobre la
forma de financiamiento, infringiendo las estipulaciones de la LPDC:


https://www.nuestrosparques.cl/servicios

En lo que respecta a la pagina web, la informacién sobre financiamiento, precios y contenidos sigue
siendo insuficiente. Aunque los contratos y términos generales se encuentran en la plataforma -no
de manera facil-, las clausulas son bastante escuetas en la informacién y no hay posibilidad que el
consumidor consulte directamente a un ejecutivo las dudas que mantenga®®.

Los siguientes son ejemplos de clausulas del contrato tipo:
“QUINTO: En este acto EL CLIENTE se obliga a:

UNO) Pagar las cuotas de mantencion anual de la sepultura respecto de la cual radican los derechos
de sepultacion objeto del presente instrumento, de acuerdo al valor que tenga asignada dicha cuota
en el Arancel del Cementerio contenido en el Reglamento Interno del Cementerio Parque del que se
hace entrega en este acto al CLIENTE. El valor de la cuota de mantencion anual se reajustard
anualmente y el mecanismo de reajustabilidad estd establecido en el Arancel del Cementerio
Parque.

DOS) Pagar los gastos de sepultacion y todos los demds servicios que requiera del Cementerio
Parque, que se encuentran singularizados en el Reglamento Interno del Cementerio como en el

10 https://www.nuestrosparques.cl/wp-content/uploads/2018/06/V.17.4.18.COMPRAVENTA-DE-DERECHOS-
DE-SEPULTACION IPLF .pdf?x99563
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Arancel de Precios del Cementerio Parque y, que se encuentren vigentes a la fecha en que deba
efectuarse el respectivo pago”.

Ninguno de los documentos sefialados se encuentra en la pagina de internet para la debida revision
de las condiciones de contratacion de manera previa a la firma del contrato.

2. Respecto de las obligaciones de una contratacion de producto o servicio financiero.

Al revisar los contratos disponibles salta a la vista que contiene disposiciones propias de un contrato
financiero, bancario y comercial; de considerarse de esta forma y no solo de prestacién de servicios
y adquisicién de bienes, se le haran exigibles las disposiciones contenidas en el articulo 17, letra B,
Cy GdelaLPDCy de las reglamentaciones especiales.

Ademas de los citados en el punto anterior, las siguientes cldusulas refuerzan la idea sostenida:

“SEPTIMO: La demora, retraso o no pago de una o mds de cualesquiera de las cuotas de mantencién
anual de la sepultura, materia de este contrato, facultard a “LA FLORIDA” para ejercer alguno de los
siguientes derechos: a) Exigir el pago de las cuotas vencidas, mds gastos de cobranza extrajudicial

de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 37 inciso 22 de la Ley N° 19.496, mds intereses penales por

el atraso, equivalentes a la tasa de interés mdxima convencional para operaciones reajustables,

que establece el Banco Central.”

“13. “EL CLIENTE”, y/o el AVAL, vienen en autorizar a INMOBILIARIA PARQUE LA FLORIDA S.A.
para que en caso de simple retardo, mora o incumplimiento de las obligaciones contraidas en el
contrato de promesa (tanto por cuotas de saldo de precio, cuotas de mantencién, multas, y/o
cualquier otra obligacion derivada del mismo, sus reajustes e intereses), sus datos personales
relativos a obligaciones de cardcter econémico, financiero, bancario y comercial ( nombre, rut,
monto deuda), los del aval, codeudor o fiador solidario y los demds derivados del presente contrato,
puedan ser ingresados, procesados, tratados y comunicados , por cualquier forma o medio, a la base
de datos o sistema de informacién comercial SICOM (Sistema de Morosidades y Protestos Dicom), o
a cualquier otro sistema de informacion equivalente, sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 4 de
la Ley N2 19.628.”

La estipulacion de un aval, el recargo con intereses y multas en caso de retraso en el pago de la
cuota de mantencidn, inclusive la propia mencién al uso de datos personales de caracter econdmico,
financiero, bancario, hacen evidente que el sub-lite es un contrato financiero. Asi también parece
entenderlo el propio proveedor.

10



En el nimero siguiente se verd que existe una obligacidon para el consumidor que refuerza la

conclusion de un contrato de naturaleza financiera, toda vez que deberd contratar un seguro de

desgravamen.

Cabe preguntarse entonces si este tipo de contratos puede considerarse como uno de prestacién

de servicios y compra de producto o si se trata de uno de tipo financiero. La definicién no es baladi

si se tiene en cuenta que sobre los proveedores recaen otros deberes de proteccidn al consumidor

en caso de contrataciones financieras. Podriamos encontrarnos entonces ante un contrato mixto,

gue contiene diversos contratos y obligaciones de naturaleza diversa.

En consecuencia, este tipo de contrato debiese proporcionar la siguiente informacion:

a)

b)

c)
d)

e)
f)
g)

h)

j)

Informar sobre cargos, comisiones, costos o tarifas por uso, mantencién u otros fines,
debiendo especificar claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste, que
no cumple en este caso.

Informar sobre impuestos correspondientes a la respectiva operacion de crédito, que no se
informa.

Informar sobre gastos notariales, que no informa.

Informar sobre seguros expresamente aceptados por el consumidor, que no informa. Se ha
indicado, y se desarrollard el punto mas abajo, que en el contrato estd considerado un
beneficio de desgravamen del que no se proporcionan mayores antecedentes y que
pareciese funcionar como un seguro.

Existe un seguro de desgravamen asociado a la contratacion que, de la forma en que esta
incorporada al contrato, se hace manifiesto que el consumidor no tiene otra alternativa que
aceptarlo aun sin tener conocimientos minimos al respecto, como la prima del seguro.
Informar sobre el cobro de comisiones, lo que no se informa en el contrato sub-lite.
Cualquier otro importe permitido por ley, que no se informa.

En caso de que se contraten varios productos o servicios simultdneamente, o que el
producto o servicio principal conlleve la contratacién de otros productos o servicios
conexos, debera insertarse un anexo en que se identifiquen cada uno de los productos o
servicios, estipulandose claramente cudles son obligatorios por ley y cuales voluntarios,
debiendo ser aprobados expresa y separadamente cada uno de dichos productos y servicios
conexos por el consumidor mediante su firma en el mismo. Este item no se cumple, segin
se ha visto, en especial, con el caso del seguro de desgravamen.

Se informa el sistema mediante el que se determina el valor de la mantencién anual cobrada
por el proveedor, que no se informa.

No se proporciona al inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales
cladusulas y los proveedores deberan incluir esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su
comparacién por los consumidores.

No se informa la carga anual equivalente en ninguno de los documentos obtenidos.
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3. Existencia de una clausula abusiva en los términos del articulo 16, letra B de la LPDC.

En el punto 8 de las Estipulaciones Generales del contrato de promesa de compraventa!! de
sepultura, se agrega la siguiente mencion:

“8. Para los casos de pago en cuotas del saldo de precio “EL CLIENTE” podrd mantener en todo
tiempo resguardado el saldo de precio adeudado a través de un Seguro de Desgravamen a favor de
“LA FLORIDA”, cuyo costo serd de cargo de “EL CLIENTE”. “EL CLIENTE” estd facultado para contratar
éste seguro con una empresa externa por su cuenta y riesgo, lo cual deberd ser informado por escrito
a “LA FLORIDA” dentro de los 30 dias siguientes a la suscripcion del contrato de seqguro. En caso que
“El CLIENTE” opte por delegar la contratacion de este seguro a “LA FLORIDA”, suscribird
conjuntamente a este contrato, un anexo con la respectiva autorizacion para que ésta contrate un
seguro de desgravamen que deberd estar vigente hasta el dia anterior que “EL CLIENTE” cumpla
ochenta y cinco (85) afios de edad. En dicho anexo se informardn las condiciones de dicho seguro al
“CLIENTE”.

De esta forma, el contrato considera un incremento del precio por un servicio accesorio o prestacion
adicional -en este caso un seguro-, que no es susceptible de ser rechazada por el consumidor porque
estd incluida de forma indivisible en el contrato de compraventa alzandose entonces como una
cldusula abusiva emblematica en un contrato de adhesidn.

La situacién se agrava cuando se constata que el anexo correspondiente a este beneficio, no se
encuentra en la pagina web como tampoco se entrega al consumidor al momento de la cotizacidn
presencial.

4. Existencia de una clausula abusiva en los términos del articulo 16, letra G de la LPDC.

La contratacién en estudio presenta una cldusula de restriccion de uso de la sepultura que -a priori-
puede estimarse abusiva, no sélo porque implica un desequilibrio importante en los derechos y
obligaciones de las partes, sino que también porque es totalmente injustificada atentado el objeto
del contrato. La clausula es la siguiente:

“4. En el caso de derechos de sepultacion prometidos adquirir bajo la condicion de Necesidad Futura
(NF), “EL CLIENTE” se obliga a no utilizar tales derechos en el plazo de 180 dias corridos, contados
desde la fecha en que efectivamente se haya efectuado el pago del PIE o primera cuota, segun lo
estipulado en la cldusula SEXTA del Contrato de Estipulaciones Especificas. Si “EL CLIENTE” necesitara
hacer uso de la sepultura antes del término del plazo referido, el precio contado estipulado en el
Contrato de Estipulaciones Especificas se incrementard en el monto equivalente al valor sefialado
como “derecho especial por uso anticipado”, establecido en la cldusula CUARTA del Contrato de
Estipulaciones Especificas. “EL CLIENTE” sélo podrd hacer uso de la sepultura una vez que cumpla las
siguientes condiciones copulativas; a) encontrarse al dia en el pago de todas y cada una de las

11 https://www.nuestrosparques.cl/wp-content/uploads/2018/04/IPLF-Estipulaciones-Generales.-ajuste-
SERNAC final-20.03.pdf?x99563
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obligaciones emanadas del Contrato de promesa de Compraventa; b) haber pagado a la fecha en
que desee hacer uso de la sepultura a lo menos un 10% del precio que resulte de la suma del precio
contado mds el valor sefialado como “derecho especial por uso anticipado” contenido en el Contrato
de Estipulaciones Especificas”.

Este periodo de restricciéon puede considerarse infundado ya que corresponde a un riesgo de
naturaleza econdmica que no lo asume el proveedor, traspasandolo al consumidor. Tampoco el
contrato contempla un caso fortuito o fuerza mayor, pues podria fallecer el contratante o
beneficiario de la sepultura de forma intempestiva y siendo castigado el responsable del pago en un
momento de sumo vulnerable y donde no tiene mas opcidn que aceptar la obligacion contraida.

En este contexto, la cldusula no solamente causa un perjuicio econédmico al consumidor, sino que
también un dafio moral indubitado.

Ademads de la estipulacién de restriccién de uso de la sepultura segun se ha visto, hay dos
caracteristicas de esta que agravan la limitacion:

a) En primer lugar, la restriccién no esta regulada en el contrato de compraventa, sino que en
un documento anexo del mismo denominado “Términos generales del contrato de promesa
de compraventa”, por lo que resulta sorpresivo para el consumidor.

b) En segundo lugar, el periodo de restriccion no consta por escrito y de forma anticipada a la
contratacion, el que seria variable y no existen condiciones objetivas para establecerlo por
lo que el espacio correspondiente se encuentra en blanco.
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4.2 RESULTADOS: PARQUE LOS ARCOS DE MELIPILLA

Se hizo visita presencial- a modo de cliente oculto- el dia 10 de octubre del 2022 a las 13:00, siendo
atendido por la ejecutiva Paula Peiiailillo.

Ademas, se realizd cotizacidon virtual mediante la revision en la pagina web
https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/front end/content/contratos.aspx, siendo los

principales hallazgos los siguientes:

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacidn basica comercial e infraccion al deber
de proporcionar informacion veraz y oportuna.

En el caso en estudio existe una clara infraccién del articulo 1, numeral 3 de la Ley de Proteccién de
los Derechos de los Consumidores (en adelante LPDC), puesto que no se suministra al publico la
informacién basica comercial que asegure un acceso claro, expedito y oportuno de la misma durante
la etapa pre- contractual.

Cuando se realizé la cotizacién presencial mediante cliente oculto, la ejecutiva sefialé al consumidor
que la contratacidn contaba con un beneficio de desgravamen, que no corresponderia a un seguro
y que no tendria costos asociados.

La clausula en cuestidn es la siguiente:

“El beneficio de desgravamen consiste en el pago total del saldo insoluto del precio de la
compraventa en el evento que fallezca el Titular. Para dichos efectos deberdn concurrir los siguientes
requisitos copulativos: a) Que a la fecha del fallecimiento del Titular se hayan cancelado, en tiempo
y forma, a lo menos 12 cuotas del precio de la compraventa, en los términos y condiciones que se
detallan en este instrumento; b) Que se encuentre al dia en el pago de todas y cada una de las
obligaciones que contrajo por medio del contrato y especialmente las cuotas del arancel anual de
mantencion; y, c) Que se cumplan las demds condiciones estipuladas en el anexo de este contrato

para la procedencia de este beneficio'?”.

Es consecuencia, el consumidor al suscribir el contrato de compraventa estaria aceptando, sin mas,
un beneficio de desgravamen cuyas condiciones desconoce.

Respecto de las cotizaciones, al cliente oculto que asistié de manera presencial se le hizo entrega
de un documento con informacidn bastante basica del coste de los bienes y servicios contratados.

Las cotizaciones proporcionan bastante informacion financiera y pese a que no comunica sobre la
Carga Anual Econdmica (este punto se tratara mas abajo), si se indica la existencia de seguros, el
numero de cuotas, los intereses pactados y el valor de la mantencidn, de la siguiente forma:

12 https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/descargas/Contratos Venta/Contrato.pdf
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La informacion sobre financiamiento y precios contenida en la pagina web es mds completa, pero
se encuentra disgregada en diferentes documentos y sin posibilidad que el consumidor consulte
directamente a un ejecutivo las dudas que mantenga®®. Se concluye entonces que la compra si
podria realizarse en linea, con la prevencién que se realizara en el punto 2 relativo a los contratos
de financiamiento.

2. Respecto de las obligaciones de una contratacion de producto o servicio financiero.

Al revisar los contratos disponibles salta a la vista que contiene disposiciones propias de una
operacion de crédito y obligaciones de dinero de aquellas reguladas en la Ley 18.010. La clasificacion
de este tipo de contratos no es baladi, puesto que de considerarse un contrato financiero y no solo
de prestacidn de servicios y adquisicidn de bienes, se le haran exigibles las disposiciones contenidas
en el articulo 17, letra B, Cy G de la LPDC y de las reglamentaciones especiales.

Las cldusulas contractuales, la informacion proporcionada y el tipo de operacién que debe realizar
el consumidor para adquirir las prestaciones dan cuenta de la complejidad de este tipo de contratos,
considerando que un consumidor promedio se ve enfrentado no solo a la rapidez en la contratacidn
de un servicio de esta especie, en un momento vulnerable, si no que ademads debe estar al tanto de
los cobros de intereses, comisiones y otras condiciones, tal como debe hacerse en un contrato
comercial, bancario y financiero.

En consecuencia, este tipo de contrato debiese proporcionar la siguiente informacion:

13 https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/descargas/parque-melipilla.pdf
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a)

b)

c)
d)

e)
f)
g)

h)

i)

3.

Informar sobre cargos, comisiones, costos o tarifas por uso, mantencién u otros fines,
debiendo especificar claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste, que
no cumple a cabalidad porque si bien se indica su cobro en el contrato, no se sefiala el monto
de cada item.

Informar sobre impuestos correspondientes a la respectiva operacidon de crédito, que si
informa.

Informar sobre gastos notariales, que si informa.

Informar sobre seguros expresamente aceptados por el consumidor, que no informa. Se ha
indicado, y se desarrollara el punto mas abajo, que en el contrato estad considerado un
beneficio de desgravamen del que no se proporcionan mayores antecedentes y que
pareciese funcionar como un seguro. De la forma en que esta incorporada al contrato se
hace manifiesto que el consumidor no tiene otra alternativa que aceptar el “beneficio”,
desconociendo el monto al momento pre-contractual.

Informar sobre el cobro de comisiones, lo que no se informa en el contrato sub-lite.
Cualquier otro importe permitido por ley.

En caso de que se contraten varios productos o servicios simultdneamente, o que el
producto o servicio principal conlleve la contratacién de otros productos o servicios
conexos, debera insertarse un anexo en que se identifiquen cada uno de los productos o
servicios, estipuldandose claramente cuales son obligatorios por ley y cudles voluntarios,
debiendo ser aprobados expresa y separadamente cada uno de dichos productos y servicios
conexos por el consumidor mediante su firma en el mismo. Este item no se cumple, segun
se ha visto, en especial, con el caso del beneficio de desgravamen.

Se informa el sistema mediante el que se determina el valor de la mantencién anual cobrada
por el proveedor, que no se informa.

No se proporciona al inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales
cladusulas y los proveedores deberan incluir esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su
comparacién por los consumidores.

No se informa la carga anual equivalente en ninguno de los documentos obtenidos.

Existencia de una clausula abusiva en los términos del articulo 16, letra B de la LPDC.

En el punto Ill del contrato de compraventa* de sepultura, se agrega la siguiente mencién:

“El beneficio de desgravamen consiste en el pago total del saldo insoluto del precio de la

compraventa en el evento que fallezca el Titular. Para dichos efectos deberdn concurrir los siguientes

requisitos copulativos: a) Que a la fecha del fallecimiento del Titular se hayan cancelado, en tiempo

y forma, a lo menos 12 cuotas del precio de la compraventa, en los términos y condiciones que se

detallan en este instrumento; b) Que se encuentre al dia en el pago de todas y cada una de las

obligaciones que contrajo por medio del contrato y especialmente las cuotas del arancel anual de

1% https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/descargas/Contratos_Venta/Contrato.pdf
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mantencion; y, c) Que se cumplan las demds condiciones estipuladas en el anexo de este contrato
para la procedencia de este beneficio”.

Al parecer nos encontramos frente a un seguro, pero desconocemos los términos y condiciones del
“beneficio” ofrecido.

De esta forma, el contrato considera un incremento del precio por un servicio accesorio o prestacién
adicional-en este caso un seguro-, que no es susceptible de ser rechazada por el consumidor porque
estd incluida de forma indivisible en el contrato de compraventa. La incorporacién de este seguro
también induce a error o engafio, puesto que se ofrece como un “beneficio”. La situacidn se agrava
cuando se constata que el anexo correspondiente a este beneficio, no se encuentra en la pagina
web como tampoco se entrega al consumidor al momento de la cotizacién presencial.

4. Existencia de una clausula abusiva en los términos del articulo 16, letra G de la LPDC.

La contratacion en estudio presenta una cldusula de restriccion de uso de la sepultura que- a priori-
es totalmente abusiva, no solo porque implica un desequilibrio importante en los derechos vy
obligaciones de las partes, si no que también porque es totalmente injustificada atentado el objeto
del contrato. La clausula es la siguiente:

“c) PERIODO DE RESTRICCION DE LA SEPULTURA: Es aquel espacio de tiempo que transcurre desde
la fecha del Contrato hasta el plazo indicado en el punto VII.3.a) del Contrato. Durante dicho periodo,
el Titular no podrd hacer uso de la sepultura. En caso de tener que ocupar la sepultura antes del
término del periodo de restriccion, deberd pagar el monto que resulte de multiplicar la cantidad
sefialada en el punto VII.3.b), por el numero de dias por transcurrir entre la fecha de ocupacion de la

sepultura y la fecha de término del periodo de restriccion.”*®

Este periodo de restriccion es totalmente infundado y corresponde a un riesgo de naturaleza
econdmica que no lo asume el proveedor, traspasandoselo al consumidor. Tampoco el contrato
contempla un caso fortuito o fuerza mayor, pues podria fallecer el contratante o beneficiario de la
sepultura de forma intempestiva y siendo castigado el responsable del pago en un momento de
sumo vulnerable y donde no tiene mas opcidn que aceptar la obligacidn contraida.

En este contexto, la cldusula no solamente causa un perjuicio econémico al consumidor, sino que
también un dafio moral indubitado.

5. Existencia de una clausula abusiva en los términos del articulo 16, letra F de la LPDC.

Ademads de la estipulacién de restriccién de uso de la sepultura segin se ha visto, hay dos
caracteristicas de esta que agravan la limitacidn:

a) En primer lugar, la restriccién no esta regulada en el contrato de compraventa, sino que en
un anexo del mismo.

15 https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/descargas/Contratos Venta/AnexoContrato.pdf
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b) En segundo lugar, el periodo de restriccidn no consta por escrito y de forma anticipada a la
contratacidn. Tal como se muestra a continuacién, este tiempo de restriccién seria variable
y no existen condiciones objetivas para establecerlo por lo que el espacio correspondiente
estd en blanco (16 f) LPC):

I 1) Salao a nnanciar I(:) I

OTROS COSTOS ASOCIADOS 4. a) Mantencion anual
3. a) Periodo restriccién uso 4. b) Primer Vencimiento
sepuitura mantencion
3. b) Base calculo diario monto
adicional por uso dentro del 5. Arancel de sepultacion
periodo de restriccién (**) familiar directo

VIl CADMA NE DARA V ALITADIZACIAM REC/TIEMTA AHITARMATICN

Eventualmente, esta situacion podria implicar una infraccion ala letra F, articulo 16 de la LPDC.

Seiiala este articulo que “No producirdn efecto alguno en los contratos de adhesion las cldusulas o
estipulaciones que:

f) Incluyan espacios en blanco, que no hayan sido llenados o inutilizados antes de que se suscriba el
contrato”.

Por lo tanto, es necesario corroborar si al momento de la suscripcién del contrato el periodo de
restriccién del uso de la sepultura es completado con acuerdo y en presencia del consumidor,
asumiendo que este periodo es resultado de una negociacion de condiciones lo que, a simple vista,
parece arbitrario.

6. Inobservancia en la proteccion de los datos personales del consumidor contratante e infraccidn
al articulo 16, letra G de LPDC.

NOVENO: (A) Autorizacién para el tratamiento de datos personales. Mediante este instrumento, el
Titular autoriza expresamente al Parque a efectuar el tratamiento de sus datos personales en
conformidad al articulo 4° de la Ley N°19.628, ya sea que se trate de datos personales entregados
al momento de suscripcién del Contrato y sus anexos como aquellos datos personales e informacidn
recopilada por el Parque durante la vigencia del Contrato. El Titular también tendra el derecho a
solicitar la eliminacidon de datos caducos y la rectificacion o modificacion de datos errdneos,
inexactos, equivocos o incompletos, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 12 de la Ley
N°19.628. Para ejercer estos derechos, el Titular deberd escribir al contacto indicado en el sitio web
www.parguesdechile.cl.

Los articulos 4 y 9 de la Ley 19.628 norman lo que se ha reconocido como el principio de finalidad
de la recopilacidn y uso de datos personales, es decir, el proveedor debe informar la razén por la
gue se solicita al consumidor el tratamiento de sus datos lo que no sucede en el contrato sub-lite.
Esta falta es relevante no solo porque contraviene la Ley en comento, sino que también porque
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desconocemos si la autorizacién contempla no solo el tratamiento de datos comerciales, sino que
también podrian incluir datos financieros al considerarse este tipo de contrato como uno de
aquellos regulados por le ley 18.010 segun se ha desarrollado.

El tratamiento de datos financieros, bancarios y comerciales estd sujeta a limitantes especiales,
reguladas en el articulo 17 de la Ley 19.628, a saber:

“sélo podrdn comunicar informacion que verse sobre obligaciones de cardcter econdmico,
financiero, bancario o comercial, cuando éstas consten en letras de cambio y pagarés protestados;
cheques protestados por falta de fondos, por haber sido girados contra cuenta corriente cerrada o
por otra causa; como asimismo el incumplimiento de obligaciones derivadas de mutuos hipotecarios
y de préstamos o créditos de bancos, sociedades financieras, administradoras de mutuos
hipotecarios, cooperativas de ahorros y créditos, organismos publicos y empresas del Estado
sometidas a la legislacion comun, y de sociedades administradoras de créditos otorgados para
compras en casas comerciales.”

Esta estipulacion implica un desequilibrio entre el consumidor y el proveedor al desconocer el
primero la razén por la que se solicitan sus datos quedando en absoluta vulnerabilidad y sujeto a
sufrir perjuicios. Asi, se configura una infraccién al articulo 16, G, de la LPDC.
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4.3 RESULTADOS: Parque del Sendero.

Se hizo visita presencial -a modo de cliente oculto- a la oficina del Cementerio ubicada en San
Bernardo el dia 08 de octubre del 2022 a las 10:00, siendo atendido por el ejecutivo Patricio Abarzua
Carmona.

Ademas, se realizd cotizacién virtual mediante la revision en la pdagina web
https://masinformados.sendero.cl/contratos-de-sepultura/ , siendo los principales hallazgos los

siguientes:

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacion basica comercial e infraccidn al deber

de proporcionar informacion veraz y oportuna.

En el caso en estudio existe una clara infraccién del articulo 1, numeral 3 de la Ley de Proteccién de
los Derechos de los Consumidores (en adelante LPDC), puesto que no se suministra al publico la
informacién basica comercial que asegure un acceso claro, expedito y oportuno de la misma.

Tanto en la pagina web como en la visita presencial como cliente oculto, se ofrece informacion
general respecto del precio a pagar por cada servicio, pero se omite otro tipo de informaciéon como,
por ejemplo, si existen seguros asociados o el costo de mantenimiento que debe pagar el
consumidor. En la pagina web pueden encontrarse algunos contratos e inclusive, el Reglamento
interno del Cementerio, informacién bdsica que el proveedor deberia proporcionar con facilidad al
consumidor antes de realizar la compra.

Con todo, el cliente oculto al consultar en la sede San Bernardo por mayor informacién y por la
posibilidad de revisién del contrato, se le indicd que este se proporciona al consumidor solo cuando
se suscribe el acuerdo.

Por otro lado, si bien en la pagina web se encuentran los formatos de algunos contratos como el de
promesa de compraventa de sepultura®®, no se encuentra disponible el contrato de compraventa
propiamente tal, razon por la que efectivamente un consumidor contratante tendria acceso a los
términos y condiciones de la transaccion solamente al momento de firmar.

En la péagina web también se encuentra el Reglamento interno del Cementerio?’, documento
relevante puesto que contiene informacidn sobre las obligaciones del proveedor, los servicios que
presta el Cementerio y los aranceles de los servicios disponibles.

16 Contrato de promesa de compraventa del derecho de propiedad funeraria de una sepultura de uso
perpetuo en pesos, disponible en https://masinformados.sendero.cl/wp-content/uploads/1.-

CG PJ Pro 03.22.pdf

7 Reglamento interno Sendero San Bernardo disponible en https://masinformados.sendero.cl/wp-
content/uploads/z3d8STt4A9Hi2JDU6umx.pdf
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En conclusion:

1. De forma presencial, el ejecutivo solo proporciona informacién relativa al precio final de la
contratacidn. Los documentos que se entregan al consumidor sélo consisten en cotizaciones
generales, como la siguiente:

2. En la pagina web se dispone de un método de cotizacién online'® que proporciona

III

informacién “referencial” y “sujeta a modificaciones” de los productos ofrecidos, de esta

forma:

18 Disponible en https://sendero.cl/parques/san-bernardo
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3. En la pagina web es posible encontrar algunos contratos como también el Reglamento
interno de cada sede. Con todo, el acceso a estos documentos no es de facil ubicacion,
puesto que el link de revisidon de contratos se encuentra en la parte inferior de la pagina
web pasando casi desapercibida la informacioén.

4. Pese a la informacién proporcionada y disponible, el precio final del producto contratado
sélo se obtiene al momento de suscribir el contrato de compraventa. Tal como se indica en
los Articulos Transitorios del Reglamento Interno de Sendero San Bernardo: “Los valores de
las sepulturas son los que se establecen en cada contrato de compraventa, que se firma por
el comprador y por la sociedad propietaria del Cementerio Parque. Los valores de la Idpidas

y sus grabados o aplicaciones son los establecidos en los contratos de ventas de cada una
deellas.”

2. Respecto de las obligaciones de una contratacion de producto o servicio financiero.

Al revisar el contrato disponible (promesa de compraventa del derecho de propiedad funeraria de
una sepultura de uso perpetuo en pesos), salta a la vista que contiene disposiciones propias de una
operacion de crédito y dinero de aquellas reguladas en la Ley 18.010, segln puede observarse de
las cldusulas citadas mas abajo.

La clasificacion de este tipo de contratos no es baladi, puesto que de considerarse un contrato
financiero y no solo de prestacion de servicios y adquisicidon de bienes, se le haran exigibles las

disposiciones contenidas en el articulo 17, letra B, Cy G de la LPDC y de las normas contenidas en
reglamentos
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Las siguientes clausulas contractuales dan cuenta de la complejidad de este tipo de contratos
considerando que un consumidor promedio se ve enfrentado no solo a la rapidez en la contratacion
de un servicio de esta especie, en un momento vulnerable, si no que ademas debe estar al tanto de
los cobros de intereses y comisiones, como si fuese un contrato bancario:

“SEXTO (6°): Precio. El precio del Derecho de Propiedad Funeraria objeto del contrato prometido,
corresponde a la suma de dinero expresada en Unidades de Fomento que se indica en el Pdrrafo 3
(tres) de las Condiciones Especiales. EI Promitente Comprador se obliga a pagar el precio
anticipadamente a la fecha de la suscripcion del Contrato de Compraventa, mediante el pago de una
suma de contado o pie expresado en UF equivalentes en pesos al valor de la UF a la fecha de
suscripcion del presente contrato, y el saldo, en cuotas mensuales, iguales y sucesivas cuyo valor se
expresa en pesos, considerando el valor de la UF a la fecha de suscripcion del presente contrato, con
sus respectivos intereses, todo segun se indica en el Pdrrafo 4 (cuatro) de las Condiciones Especiales
y en el apartado Intereses del Anexo de Productos y Promociones, los cuales no superardn el interés

mdximo convencional”.

“OCTAVO (8°): Pago Anticipado. El Promitente Comprador, conforme al articulo 10 letra a) de la
Ley 18.010, podrd anticipar su pago atn en contra de la voluntad del Promitente Vendedor

siempre que pague el capital o saldo de precio insoluto que se anticipa y los intereses pactados

calculados hasta la fecha de pago efectivo, mds la comision de prepago. Dicha comision, no podrd

exceder el valor de un mes de intereses pactados calculados sobre el capital que se prepaga”.

“m) La facultad del Vendedor para aplicar los mismos recargos establecidos en el Contrato de
Promesa de Compraventa, y para exigir por el solo hecho de vencer el término estipulado para cada
obligacion de pago, un recargo mensual equivalente al interés mdximo convencional para

operaciones de crédito de dinero en unidades de fomento. Por su parte, en el caso que el Comprador
incurra en mora en el pago de la(s) cuota(s) de mantencion, la obligacion se recargard
mensualmente en una tasa de interés equivalente al mdximo convencional que la ley permita

estipular para operaciones de crédito en moneda nacional reajustables”.

De esta forma, este tipo de contratos debiese cumplir a cabalidad con lo normado en el articulo 17
By 17 Cde la Ley 19.496, a saber:

“Articulo 17 B, Los contratos que consideren cargos, comisiones, costos o tarifas por uso, mantencion
u otros fines deberdn especificar claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste.
Estos ultimos deberdn basarse siempre en condiciones objetivas que no dependan del solo criterio
del proveedor y que sean directamente verificables por el consumidor. De cualquier forma, los
valores aplicables deberdn ser comunicados al consumidor con treinta dias hadbiles de anticipacion,
al menos, respecto de su entrada en vigencia”.

En consecuencia, este tipo de contrato debiera proporcionar la siguiente informacién, la que no se
cumple en este caso:

a) Informar sobre cargos, comisiones, costos o tarifas por uso, mantenciéon u otros fines,
debiendo especificar claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste.
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b) Informar sobre impuestos correspondientes a la respectiva operacion de crédito.

¢) Informar sobre gastos notariales.

d) Informar sobre seguros expresamente aceptados por el consumidor.

e) Informar sobre el cobro de comisiones.

f) Cualquier otro importe permitido por ley.

g) En caso de que se contraten varios productos o servicios simultdneamente, o que el
producto o servicio principal conlleve la contratacién de otros productos o servicios
conexos, debera insertarse un anexo en que se identifiquen cada uno de los productos o
servicios, estipulandose claramente cudles son obligatorios por ley y cudles voluntarios,
debiendo ser aprobados expresa y separadamente cada uno de dichos productos y servicios
conexos por el consumidor mediante su firma en el mismo.

h) No se informa el sistema mediante el que se determina el valor de la mantencién anual
cobrada por el proveedor.

i) contener al inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales clausulas y los
proveedores deberan incluir esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su comparacion por
los consumidores.

j)  Noseinforma la carga anual equivalente en ninguno de los documentos obtenidos.

3. Desequilibrio importante en los derechos y obligaciones de las partes en la clausula de

término del contrato.

De la forma en que esta redactado el contrato, se da a entender que solo el consumidor debe dar
cumplimiento a un catalogo de obligaciones so pena de ser sancionado con el término anticipado
del contrato por parte del proveedor y con el cobro de una multa a modo de clausula penal.

En efecto, sefiala el contrato que:

“k) Sefialarse que las Partes estipulan que en caso de mora o simple retardo en el cumplimiento de

la Cuota de Mantencion o de los demds que se sedalan, el Vendedor deberd notificar el

incumplimiento de la obligacion por medio de carta certificada al Comprador dirigida al domicilio
sefialado en el contrato, detalldandose el incumplimiento grave, los montos devengados y

adeudados y un plazo de 60 dias corridos contados desde el despacho de la carta para que dentro

del mismo plazo el Comprador subsane el incumplimiento y pague la cantidad total de lo

adeudado. Transcurrido el plazo indicado en la carta sin que el Comprador haya subsanado las
infracciones graves, el Vendedor tendrd derecho a terminar el contrato de compraventa,

informando dicha terminacion por medio de carta certificada despachada al domicilio del

Comprador sefialada en el contrato. Se considerard incumplimiento grave de las obligaciones que

impone el contrato de compraventa que se suscribird, ademds de la mora o simple retardo en que

incurra el Comprador en el cumplimiento del pago de la Cuota de Mantencion, las siquientes: k.1)

Efectuar en la Sepultura o sobre la superficie de la misma o contorno de ella, cualquier tipo de

construccion, edificacion u obras accesorias diferentes a las realizadas por el Vendedor, o efectuar

en ella modificaciones de cualquier especie. k.2) Cualquier infraccion al Reqlamento Interno del
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Cementerio. k.3) La infraccion al Cédigo Sanitario, Decreto N°357 del Ministerio de Salud del afio

1970 y a toda legislacion, reglamentacion o cualquier norma que se dictare en materia de

cementerios; |) La que contemple que en caso de terminacion del Contrato de Compraventa por
incumplimiento grave del Comprador, las Partes convienen que el Comprador incurrird en una multa
a favor del Vendedor equivalente al monto que hubiere pagado por concepto de precio hasta el
momento en que haya operado la terminacion de la Compraventa. Las Partes acuerdan que el
Vendedor tendrd el derecho a retener en forma definitiva la totalidad de los montos que el
Comprador haya pagado hasta la fecha de terminacidn, y avaluan convencional y anticipadamente
los perjuicios conforme al articulo 1542 del Cédigo Civil, en la suma que resulte de la aplicacion de
lo ya sefialado en términos que se miran como equivalentes y Pdgina 22 de 36 Version
PJ_Pro_S 03.22 de valores suficientes en atencidn a las obligaciones de ambas Partes. Ademds, el
Comprador que tenga inhumados y que no cumpla con las obligaciones contraidas, debera restituir
al Vendedor, la Sepultura sobre la que recae el Derecho de Propiedad Funeraria que le hubiere
entregado, en las mismas condiciones, esto es, desocupada y sin inhumados, obligdndose al pago de
las tarifas establecidas en el Reglamento Interno del cementerio y en caso contrario, el Vendedor
podrd trasladar los caddveres y/o restos humanos ya sepultados a otro lugar del Parque Cementerio,
en los términos y condiciones que este determine, de acuerdo a la reglamentacion vigente, tales
como: Zona de Transicion Colectiva o cualquier otro sector desprovisto de césped y de Idpidas, cuyo
acceso se encontrard prohibido al publico; de igual forma, en caso que el Contrato de Compraventa
termine por incumplimiento grave del Vendedor, las Partes convendrdn que el Vendedor incurrird en
una multa a favor del Comprador ascendente al monto que el Comprador hubiere pagado por
concepto de precio, o de las Cuotas de Mantencion efectivamente pagadas hasta la fecha de
terminacion del contrato, segtin corresponda, estipuldndose en esa cldusula que el Comprador podrd
optar entre cobrar dicha cldusula penal como unica indemnizacidn de todos los perjuicios derivados
del incumplimiento del Vendedor, para lo cual las Partes deberdn suscribir un contrato de
transaccion en que se indique expresamente que el Comprador no ha renunciado anticipadamente

a sus derechos conforme a la Ley 19.496; o demandar el pago de todos los perjuicios derivados del

incumplimiento del Vendedor ante el tribunal competente, conforme a las reglas generales de la Ley
19.496".

De esta forma, el contrato sefiala expresa y detalladamente cuales son las obligaciones del
consumidor y su correspondiente sancion. No obstante, se estipula de forma exigua la Unica
obligacion del proveedor y cuyo incumplimiento da lugar al término anticipado del contrato por
parte del contrato, manifestando asi una evidente asimetria entre las partes y una clara infraccion
al articulo 17, C, literal c) de la LPDC.

Indica el contrato que:

“17.2.- Inversamente, en caso que esta Promesa de Compraventa sea terminada anticipadamente
por incumplimiento del Promitente Vendedor, a causa de la no prestacion del servicio de Propiedad
Funeraria definida en la letra k de la cldusula primera de las definiciones, las partes convendrdn que
Promitente Vendedor incurrird en una multa a favor del Promitente Comprador ascendente al monto
que el Promitente Comprador hubiere pagado por concepto de precio hasta la fecha de terminacion
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contrato, segun corresponda. El Promitente Comprador podrd optar entre cobrar dicha cldusula

penal como unica indemnizacion de todos los perjuicios derivados del incumplimiento del

Promitente Vendedor, para lo cual las Partes deberdn suscribir un contrato de transaccion o

demandar el pago de todos los perjuicios derivados del incumplimiento del Promitente Vendedor

ante el tribunal competente, conforme a las reglas generales de la Ley 19.496”.

Por su parte, el articulo 1, letra k sefiala que “Derecho de Propiedad Funeraria de la Sepultura: Es el
derecho en virtud del cual su titular puede usar a perpetuidad, transferir y transmitir por causa de

muerte el Derecho de Propiedad Funeraria de una Sepultura de uso perpetuo, en conformidad a

la Ley y Reglamento General de Cementerios”.

Es decir, de laforma en que esta redactado el contrato se da a entender que el Unico incumplimiento
del proveedor que da lugar al pago de una cldusula penal y al término anticipado es que este no
haga entrega efectiva del derecho de propiedad sobre una sepultura.

La estipulacidon podria considerarse redactada con infraccién a la buena fe, considerando que es
evidente que el proveedor tiene muchas mas obligaciones que solamente proporcionar la propiedad
de una sepultura. Esto se reconoce en el documento denominado Reglamento Interno, disponible
en la pagina web, pero cuya entrega al consumidor desconocemos. En este documento si se indican
cuales son las obligaciones del proveedor (obligaciones de la administracion) que van desde la
mantencidn y conservacion adecuada del recinto, la vigilancia del personal, hasta contar con los
libros y registros que exige la Ley; de esta manera, existen varias obligaciones del proveedor que al
no serincluidas en el contrato, no estan sujetas a la sancién de la cldusula penal y término anticipado
del contrato a favor del consumidor, obligando a éste a judicializar cualquier tipo de incumplimiento
grave en la prestacion del servicio contratado.

4. Inobservancia de la eleccidon del domicilio de competencia judicial lo que implica renuncia

anticipada a los derechos de los consumidores

Sefiala la cldusula 17, letra n) del contrato que:

“La estipulacion que indique que para todos los efectos legales las Partes fijardn su domicilio en la
comuna y ciudad de Santiago, facultdndose al Vendedor para recurrir a los tribunales de la comuna

o ciudad de Santiago o del domicilio del Comprador a su eleccidn sin perjuicio de la regla que al

efecto establece el articulo 50 A de la Ley 19.496, esto es, que los jueces de policia local conocerdn
de todas las acciones que emanan de la ley de proteccion a los derechos del consumidor, siendo
competente aquel que corresponda a la comuna en que se hubiera celebrado el contrato respectivo,
se hubiere cometido la infraccion o dado inicio a su ejecucion, a eleccion del actor”.

Esta clausula prioriza al proveedor en cuanto puede elegir la comuna de competencia de un tribunal,
en abierta infraccion al articulo 50, letra A, de la Ley 19.496, que dispone:
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“Las denuncias presentadas en defensa del interés individual podrdn interponerse, a eleccion del
consumidor, ante el juzgado de policia local correspondiente a su domicilio o al domicilio del
proveedor. Se prohibe la prérroga de competencia por via contractual”.

5. Inobservancia en la proteccion de los datos personales del consumidor contratante

VIGESIMO TERCERO (23°): Datos Personales. En cumplimiento de los derechos y obligaciones
establecidas en la Ley N2 19.628 sobre la vida privada, por medio del presente instrumento, el
Promitente Comprador otorga expresa autorizacion al Promitente Vendedor como también a
todas sus sociedades relacionadas, segun se indica en el articulo 100 de la Ley 18.045 de Mercados
de Capitales, a: 1.- Recopilar en, desde y/o a través de los distintos canales, presenciales y/o digitales

y/o formularios web de Registro los datos personales que se indiquen. 2.- Tratar dichos datos, por si
o por intermedio de terceros que presten el servicio de tratamiento de datos para el Promitente
Vendedor, con la finalidad de insertarlos en bases de datos propias de este ultimo o de terceros,
ordenarlos conforme ciertas reglas y pardmetros, y/o vincularlos con otros datos del mismo Titular
que ya consten en las bases de datos de Titular y/o de terceros. 3.- Comunicar dichos datos, todos o
los que resulten relevantes o pertinentes conforme el proceso aplicable, a terceros, particularmente
instituciones publicas, empresas mayoristas de informacion y otros terceros que intermedien los
servicios de las anteriores, con las finalidades expresas, pero no necesariamente unicas, de
autenticar nombre, nacionalidad, fecha de nacimiento, edad, numero de cédula de identidad,
documento cedula identidad, correo electronico, teléfono, domicilio, contactos”.

Los articulos 4 y 9 de la Ley 19.628 norman lo que se ha reconocido como el principio de finalidad
de la recopilacidn y uso de datos personales, es decir, el proveedor debe informar la razén por la
que se solicita al consumidor el tratamiento de sus datos lo que no sucede en el contrato sub-lite.
Esta falta es relevante no solo porque contraviene la Ley en comento, sino que también porque
desconocemos si la autorizacién contempla no solo el tratamiento de datos comerciales, sino que
también podrian incluir datos financieros al considerarse este tipo de contrato como uno de
aquellos regulados por la ley 18.010 segun se ha desarrollado.

El tratamiento de datos financieros, bancarios y comerciales esta sujeta a limitaciones especiales,
reguladas en el articulo 17 de la Ley 19.628, a saber:

“solo podrdn comunicar informacion que verse sobre obligaciones de cardcter econdmico,
financiero, bancario o comercial, cuando éstas consten en letras de cambio y pagarés protestados;
cheques protestados por falta de fondos, por haber sido girados contra cuenta corriente cerrada o
por otra causa; como asimismo el incumplimiento de obligaciones derivadas de mutuos hipotecarios
y de préstamos o créditos de bancos, sociedades financieras, administradoras de mutuos
hipotecarios, cooperativas de ahorros y créditos, organismos publicos y empresas del Estado
sometidas a la legislacion comun, y de sociedades administradoras de créditos otorgados para
compras en casas comerciales.”
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Por lo demas, en el mismo articulo citado se estipula una excepcidn a este tipo de tratamiento en el
siguiente sentido: “Las entidades responsables que administren bancos de Art. 7 b) datos personales
no podrdn publicar o comunicar la informacion referida en el presente articulo, en especial los
protestos y morosidades contenidas en él, cuando éstas se hayan originado durante el periodo de
cesantia que afecte al deudor”.

Por este motivo es indispensable que se defina si este tipo de contratos es de aquellos regulados
por la Ley 18.010.

Por otro lado, el contrato en comento infringe la Ley 19.628 en cuanto incumple la obligacién de
designar a una persona natural encargada del tratamiento de datos, permitiendo asi a los titulares
de datos puedan acudir ante él para efectos de hacer efectivo los derechos que les reconoce la Ley
19.628, sobre proteccion de la vida privada. Tampoco se indica la individualizacién ni la forma de
comunicacién con el encargado de forma que se obstaculiza al consumidor el ejercicio de sus
derechos, por ejemplo, de cancelacidn de tratamiento de datos.
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4.4 RESULTADOS: Parque del Recuerdo.

Se hizo visita presencial- a modo de cliente oculto- a la oficina del Cementerio ubicada en Pefaflor
el dia 22 de octubre del 2022 a las 13:00, siendo atendido por la ejecutiva Katherine Alarcon.

Ademas, se realizd cotizacién virtual mediante la revision en la pdagina web
https://compraenlinea.parquedelrecuerdo.cl/#/sepulturas/seleccion-

parques?utm source=NavegacionSepulturaNI, siendo los principales hallazgos los siguientes:

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacidn basica comercial e infraccion al deber

de proporcionar informacion veraz y oportuna.

En el caso en estudio existe una clara infraccién del articulo 1, numeral 3 de la Ley de Proteccién de
los Derechos de los Consumidores (en adelante LPDC), puesto que no se suministra al publico la
informacién basica comercial que asegure un acceso claro, expedito y oportuno de la misma durante
la etapa pre- contractual.

La informacidn se proporciona de forma parcelada entre la pagina web del proveedor y la cotizaciéon
que realiza presencialmente el cliente oculto, dificultando que el proveedor tenga acceso integro
de los términos, condiciones y cldusulas del contrato.

Se destaca que la ejecutiva que recibe al consumidor se esfuerza por ofrecer un producto no
solicitado por éste: el cliente asiste para cotizar dos sepulturas a perpetuidad insistiendo la ejecutiva
gue la oferta que debiese contratar es la correspondiente a cuatro sepulturas, proporcionandole
informacién detallada sobre un producto no consultado por el consumidor. Con posterioridad, la
ejecutiva envia mediante correo electrdnico al consumidor, la cotizacién solicitada correspondiente
a dos sepulturas y, nuevamente, insiste enviando una cotizacién correspondiente a cuatro
sepulturas.

Las cotizaciones proporcionan bastante informacion financiera y pese a que no comunica sobre la
Carga Anual Econdmica (este punto se tratara mas abajo), si se indica la existencia de seguros, el
numero de cuotas, los intereses pactados y el valor de la mantencidn, de la siguiente forma:
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Antecedentes Financieros:

Valor UF
Financiamiento
PAC/PAT

Cuotas

Tasa de Interés Anual
Fecha 1ra cuota crédito

Valor Lista

Impuesto Timbre y estampillas
Valor Contrato

Pie / Contado

Saldo a Financiar

Valor Cuota Crédito

Valor Cuota Seguro Smad
Valor Total Cuota Mes

Otros:

Valor cuota de mantencion
Fecha 1ra cuota mantencién
Seguro Smad

.,PARQUE oEC

<-T RECUERDO.

Paiques

v

$ 34.367,370

Credito

Si

96

6,00%

04/12/2022

UF $

129,00 $4.433.391
0,00 $0

129,00 $4.433.391
4,66 $ 160.000

124,34 $4.273.391
1862 $55.675
0,00 $0
162 $55.675
2,10
15/04/2023

Servitios funerarios

Sepulluras

Atendido por:

Katherine Rincon Sanhueza

Asesor de Ventas

+569 3354 5930 +569 3280 5459

Luis Thayer Ojeda 320, Providencia, Stgo.

Cremacion Obiluario Biisqueda de sepullados Olros servicios

Necesicas i~med ata

Funeraria Plan 100

UF42

$1.455./3/

» Una Barcelona Cito.

= Inscripcién en registre civil

+ Instalacién, traslados y funsral

» Capilla ardiente madera con 2 gort cirios.
* C_bre unas de 10 flores

» 1 aviso de cefuncién en El Mercurio

= Mas informacién

@ Atencién inmediata

La informacion sobre financiamiento y precios contenida en la pagina web es mds escueta®®,
por lo que el consumidor solo conoce parametros generales. Con todo, en la pagina web si
existe acceso a los contratos?’, aunque la forma de acceder a ellos no sea de facil ubicacién.

Se concluye entonces que la compra si podria realizarse en linea, con la prevencion que se

realizara en el punto 3 relativo a los contratos de financiamiento, y sin contar con una
contraparte que directamente resuelva las dudas

A modo de ejemplo se destaca la siguiente cldusula contractual:
“CUARTO: Reglamento Interno del Cementerio y Cuota de Mantencidn de la Sepultura. El
Comprador declara conocer la existencia de un Reglamento Interno y de haberlo recibido a

19 https://compraenlinea.parquedelrecuerdo.cl/#/sepulturas/detail-page/PPH/NI-PPH-SEP-

4CAP/NI/L31/43316

20 https://parquedelrecuerdo.cl/contratos/?utm source=Contratos%20
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su entera conformidad, el que establece derechos y obligaciones en relacion con el uso y
acceso a la sepultura objeto del Contrato, y que contiene el Arancel del Cementerio, en

adelante, el “Reglamento” y el “Arancel”, respectivamente?*”.

O bien:

“SEXTO: Pagos Adicionales. No quedan comprendidos en el precio de la Sepultura, los pagos
de los servicios de sepultacion que procedieren, de la Cuota de Mantencion Anual y de los
demds valores establecidos en el Reglamento y Arancel del Cementerio”.

También, la siguiente:

“NOVENO: Pagos Adicionales. No quedan comprendidos en el precio de la Sepultura, los
pagos de los servicios de sepultacion que procedieren, de la Cuota de Mantencion Anual y
de los demds valores establecidos en el Reglamento Interno y Arancel del Cementerio.”

Este reglamento no se encuentra en la pagina web del cementerio ni tampoco se
proporciona al momento de la cotizacién presencial. Tampoco se hace referencia a la
existencia de este documento con anterioridad, por lo que el consumidor se ve impedido
de conocer obligaciones relevantes de uso y acceso a la sepultura adquirida y el arancel del
Cementerio.

2. Respecto a la informacién falsa o engaiosa.

Durante el ejercicio de cotizacion mediante cliente oculto se constaté una infraccion evidente al
articulo 1, nimero 4 de la LPDC, desconociéndose si se debe a una politica de la empresa proveedora
o la meraignorancia de la ejecutiva que atendio al cliente oculto.

La informacion falsa o engafiosa se verificd cuando la vendedora sefialé que el proveedor era el
Unico en el mercado que ofrecia la inscripcién de las sepulturas adquiridas, en el Conservador de
Bienes Raices respectivo. Esta informacién es doblemente falsa por dos razones: La primera, es que
este tipo de propiedad no es de aquellas que deba inscribirse en el Conservador de Bienes Raices,
no existiendo siquiera un registro para ello en esta entidad; lo segundo, es que es obligacion legal
para todos los cementerios llevar al dia un registro propio y actualizado de las propiedades
adquiridas y sus duefios.

3. Respecto de las obligaciones de una contratacion de producto o servicio financiero.

2! https://parquedelrecuerdo.cl/wp-content/uploads/2018/05/Contrato-de-Compraventa-de-Sepultura-v.-
E.-Publica-final.pdf
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Al revisar los contratos disponibles salta a la vista que contiene disposiciones propias de una
operacion de crédito y obligaciones de dinero de aquellas reguladas en la Ley 18.010. La clasificacion
de este tipo de contratos no es baladi, puesto que de considerarse un contrato financiero y no solo
de prestacion de servicios y adquisicidn de bienes, se le haran exigibles las disposiciones contenidas
en el articulo 17, letra B, Cy G de la LPDC y de las reglamentaciones especiales.

Las clausulas contractuales, la informacién proporcionada y el tipo de operacidon que debe realizar
el consumidor para adquirir las prestaciones dan cuenta de la complejidad de este tipo de contratos,
considerando que un consumidor promedio se ve enfrentado no solo a la rapidez en la contratacién
de un servicio de esta especie, en un momento vulnerable, si no que ademas debe estar al tanto de
los cobros de intereses, comisiones y otras condiciones, tal como debe hacerse en un contrato
comercial, bancario y financiero.

En consecuencia, este tipo de contrato debiese proporcionar la siguiente informacion:

a) Informar sobre cargos, comisiones, costos o tarifas por uso, mantencién u otros fines,
debiendo especificar claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste.

b) Informar sobre impuestos correspondientes a la respectiva operacion de crédito.

c¢) Informar sobre gastos notariales.

d) Informar sobre seguros expresamente aceptados por el consumidor.

e) Informar sobre el cobro de comisiones, lo que no se informa en el contrato sub-lite.

f) Cualquier otro importe permitido por ley.

g) En caso de que se contraten varios productos o servicios simultdneamente, o que el
producto o servicio principal conlleve la contratacidn de otros productos o servicios
conexos, debera insertarse un anexo en que se identifiquen cada uno de los productos o
servicios, estipulandose claramente cudles son obligatorios por ley y cudles voluntarios,
debiendo ser aprobados expresa y separadamente cada uno de dichos productos y servicios
conexos por el consumidor mediante su firma en el mismo.

Esta informacidon no consta. Por lo demas, no existen en la pagina web como tampoco
entrega al momento de la cotizacién presencial, las condiciones de servicios anexos, como
servicios funerarios o cremacion.

h) Seinforma el sistema mediante el que se determina el valor de la mantencién anual cobrada
por el proveedor.

i) No se proporciona al inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales
clausulas y los proveedores deberdn incluir esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su
comparacién por los consumidores.

j)  Noseinforma la carga anual equivalente en ninguno de los documentos obtenidos.

4. Existencia de al menos una clausula abusiva segun lo dispone el articulo 16, letra G de la
LPDC.

32



El contrato sub-lite presenta una cldusula que- a priori- es totalmente abusiva, no solo porque
implica un desequilibrio importante en los derechos y obligaciones de las partes, si no que también
porque es totalmente injustificada atentado el objeto del contrato. La cldusula es la siguiente:

“Tercero: Entrega y uso de la sepultura.

Las partes reconocen que Los Parques comercializa las Sepulturas a través de dos planes, los cuales
el Cliente puede libremente escoger al momento de contratar: (a) Plan Necesidad Inmediata; y (b)
Plan Viva Tranquilo. El plan escogido por el Cliente constard en la Seccion D) de “LOS
ANTECEDENTES”. En el caso que el Cliente haya optado por el Plan “Viva Tranquilo”, y asi conste en
la Seccion D) de “LOS ANTECEDENTES”, las partes acuerdan que, si el Cliente decidiere hacer uso de
la sepultura durante los primeros 24 meses de vigencia del presente Contrato, deberd pagar el
“precio complementario” sefialado en la Seccion D) de “LOS ANTECEDENTES”, por cuanto el precio
indicado en la Seccion C) de “LOS ANTECEDENTES” considera precisa- mente el periodo de restriccion
de uso de 24 meses antes referido y por tanto sujeto disminuir el descuento a que equivale el precio
complementario si no se cumple con el periodo de restriccion sefialado. Se deja constancia que
ambas partes entienden que el “precio complementario” equivale precisamente al descuento en el
precio de la sepultura considerado por Los Parques para el Plan Viva Tranquilo, descuento que sélo
aplica y se mantiene si el Cliente no hace uso de la sepultura dentro del periodo de restriccion

establecido”?.

Este periodo de 24 meses es totalmente infundado y corresponde a un riesgo de naturaleza
econdmica que no lo asume el proveedor, traspasandoselo al consumidor. Tampoco el contrato
contempla un caso fortuito o fuerza mayor, pues podria fallecer el contratante o beneficiario de la
sepultura de forma intempestiva y siendo castigado el responsable del pago en un momento de
sumo vulnerable y donde no tiene mas opcidn que aceptar la obligacién contraida.

En este contexto, la cldusula no solamente causa un perjuicio econémico al consumidor, sino que
también un dafio moral indubitado.

5. Desequilibrio importante en los derechos y obligaciones de las partes en la clausula de
término del contrato.

El contrato presenta una asimetria importante al momento de regular los incumplimientos
contractuales de las partes, en el articulo sexto de las condiciones generales del contrato disponible
en la web, como ya se ha citado.

Este articulo regula especificamente que ante ciertos incumplimientos por parte del consumidor se
le sancionara con el cobro de una multa, ademas de facultar al proveedor de poner término
anticipado al contrato. Por el contrario, el incumplimiento de la obligacién basica del proveedor de

22https://parquedelrecuerdo.cl/wp-content/uploads/2020/01/Contrato-A08-Los-Pargues-Condiciones-
Generales-final-1.pdf
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disponer y hacer entrega de la sepultura adquirida solo se sanciona con una multa, pero no da
derecho al consumidor a dar término anticipado al contrato.

En efecto, sefiala la cldusula que:

“Sexto: (...) En el evento que Los Parques incumpla de manera negligente su obligacion de poner a
disposicion del Cliente la sepultura para su uso, lo cual impida la inhumacion de los restos a ser
sepultados en ella, y el Cliente haya enviado los antecedentes del caso a Los Parques, se podrd aplicar
a Los Parques por estos hechos una multa equivalente al 30% del valor de la sepultura, lo que se
hard efectivo mediante el descuento de dicho valor del precio de la sepultura o su restitucion,
dependiendo de la cantidad ya pagada por el Cliente. Para ello, el Cliente deberd enviar una solicitud
por escrito a Los Parques dirigida al domicilio indicado en el presente Contrato, dentro de los
siguientes treinta (30) dias corridos a la fecha del incumplimiento de Los Parques que haya impedido
la inhumacion de restos en la sepultura, acompafando los antecedentes que acrediten dicha
circunstancia. Los Parques emitird el documento de pago de la multa recién descrita dentro de los
treinta (30) dias siguientes a la recepcion de la solicitud, la que podrd, en todo caso, ser rechazada
cuando sea consecuencia de hechos o conductas del propio Cliente, de terceros ajenos a Los Parques
o fuerza mayor debidamente acreditada. Esta suma se entenderd como avaluacion anticipada de los
eventuales perjuicios sufridos por el Cliente por los hechos descritos”.

La estipulacién podria considerarse redactada con infraccion a la buena fe, considerando ademas
que es evidente que el proveedor tiene muchas mas obligaciones que solamente proporcionar la
propiedad de una sepultura, debiéndose adicionar la mantencién y conservacién adecuada del
recinto, la vigilancia del personal, inclusive contar de forma actualizada con los libros y registros que
exige la Ley.
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4.5 RESULTADOS: FUNERARIA IVAN MARTINEZ

Se hizo visita presencial- a modo de cliente oculto- el dia 8 de octubre del 2022 a las 15:00 horas,
siendo atendido por la ejecutiva Nayla Pineda.

Ademds, se realizd cotizacién virtual mediante la revisibn en la pagina web
https://www.funerariaivanmartinez.cl/ siendo los principales hallazgos los siguientes:

7 . .

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacién basica comercial e infraccidn al deber
de proporcionar informacion veraz y oportuna.

La informacion proporcionada tanto de forma presencial como virtual es deficiente en cuanto a
términos en condiciones, ya sea respecto de la etapa pre-contractual, como de la contractual.

El proveedor realiza la cotizacidn del producto consultado por el consumidor, pero solo después de
insistir al ejecutivo respecto de las necesidades consultadas. Esto, porque al inicio de la consulta, el
ejecutivo ofrece de forma inmediata los planes y servicios de mayor valor, para luego ofrecer los
servicios consultados por el consumidor.

La cotizacion proporciona informacidn basica respecto del precio del servicio y una enumeracion de
los items incluidos, pero no se tiene acceso al contrato ni a las cldusulas. Este es el tenor:

Al consultar el cliente oculto sobre la posibilidad de contratar servicios adicionales al plan, el
ejecutivo le informa que es posible, pero que los precios solo se entregan al momento de contratar
cada servicio.
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En cuanto a la informacién obtenida en la web, solo se pueden revisar los planes y detalles de los
servicios de cada uno, pero sin acceso al precio ni al contrato?3.

2. Respecto de la cldusula de garantia y la limitacién de la misma.

En la cotizacién que se entrega al cliente oculto, si bien no contiene mayores detalles, si destaca una
“nota” que es una clausula contractual.

Consiste esta nota en la limitacién al derecho de garantia legal, en que el consumidor renuncia a su
derecho de solicitar el reembolso de dinero pudiendo solo cambiar el servicio contratado por otro
producto o bien, cederlo a un tercero.

La gravedad de la clausula, ademas de establecerse en infraccidn a la LPDC, es que se considera

esencial para la contratacién.

3 https://www.funerariaivanmartinez.cl/servicios-funerarios-intermedios.html

36


https://www.funerariaivanmartinez.cl/servicios-funerarios-intermedios.html

4.6 RESULTADOS: FUNERARIA HOGAR DE CRISTO

Se hizo visita presencial- a modo de cliente oculto- el dia 8 de octubre del 2022 a las 12:00 horas,
siendo atendido por el ejecutivo José Andaur.

Ademds, se realizd cotizacién virtual mediante la revisibn en la pagina web
https://www.funerariahogardecristo.com/?gclid=CjOKCQiA37KbBhDgARIsAlzce160z05 bxts6VriK
GIL-I7WWI2WmOJy20a6rQTK43KULQNIBFc1fp0aAkpCEALwW wcB# siendo los principales hallazgos
los siguientes:

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacién basica comercial e infraccion al deber

de proporcionar informacion veraz y oportuna.

La informacién proporcionada tanto de forma presencial como virtual, es deficiente en cuanto a
términos en condiciones, ya sea respecto de la etapa pre-contractual, como de la contractual.

El proveedor realiza la cotizacién del producto consultado por el consumidor, sin que trate de
agregar artificiosamente otros servicios o bien, encarecer el contrato, tratando la contratacion de
manera empatica al momento vulnerable del consultante.

La cotizacidn proporciona informacidn basica respecto del precio del servicio y una enumeracion de
los items incluidos, pero no se tiene acceso al contrato ni a las clausulas. Este es el tenor:
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Respecto a los servicios adicionales al plan contratado, el ejecutivo si proporciona los valores de
cada uno informandoles en el acto al cliente oculto.

En la pagina de internet también se entrega informacidn sobre el precio en general, asi como el
detalle del servicio contratado. Se destacan cuatro planes?.

La web si contiene un apartado llamado “Términos y condiciones”, que solo aplica a la contratacién
en linea, segun se indica expresamente?>:

“1.1 El presente documento de Términos y Condiciones de Contratacion en linea (en adelante
los Términos y Condiciones) se aplicard y se entenderd incorporado a la contratacion de
servicios que los usuarios contraten con Funeraria del Hogar de Cristo Limitada (en adelante
La  Funeraria), a través de Ila modalidad en linea del sitio web
www. Funerariahogardecristo.cl.”

Los Términos y Condiciones indican que no se contempla el derecho a retracto y los medios
de pago, aunque siguen siendo cldusulas generales.

24 https://www.funerariahogardecristo.com/?gclid=Cj0KCQiA37KbBhDgARIsAlzce 160205 bxts6VriKGIL-
I7ZWWI2WmOJy20a6rQTK43KULQNIBFc1fpO0aAkpCEALW wcB#
25 https://www.funerariahogardecristo.com/terminos-y-condiciones/
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Inobservancia en la proteccion de los datos personales del consumidor contratante

Los Términos y Condiciones sefialados mas arriba contemplan autorizacién de uso de datos

personales:

6. Autorizacion de tratamiento de datos

“6.1 El usuario autoriza por este acto a la Funeraria para que proceda al tratamiento de los
datos personales proporcionados durante la relacion contractual, quedando facultada para

enviar a su correo electréonico informaciones comerciales, en particular publicidad y

promociones.

6.2 El usuario autoriza el tratamiento de sus datos para que la Funeraria pueda compartirlos
con terceros solo cuando resulte necesario para el debido cumplimiento de la relacion

26 https://www.funerariahogardecristo.com/producto/plan-100-estandar/

39


https://www.funerariahogardecristo.com/producto/plan-100-estandar/

contractual y para la correcta ejecucion del Servicio contratado (como serian, por ejemplo,
autoridades sanitarias).

6.3 El usuario autoriza a la Funeraria para enviar la informacion de su situacion de
morosidad a Registros de Morosidades y Sistemas de Informacion Comercial, de acuerdo lo
dispuesto en la Ley N°19.628 sobre Proteccion de la Vida Privada en casos de mora en el

pago”.

Los articulos 4 y 9 de la Ley 19.628 norman lo que se ha reconocido como el principio de finalidad
de la recopilacidn y uso de datos personales, es decir, el proveedor debe informar la razén por la
que se solicita al consumidor el tratamiento de sus datos lo que no sucede en el contrato sub-lite.
Esta falta es relevante no solo porque contraviene la Ley en comento, sino que también porque
desconocemos si la autorizacién contempla no solo el tratamiento de datos comerciales, sino que
también podrian incluir datos financieros al considerarse este tipo de contrato como uno de
aquellos regulados por la ley 18.010 segun se ha desarrollado.

El tratamiento de datos financieros, bancarios y comerciales estd sujeta a limitaciones especiales,
reguladas en el articulo 17 de la Ley 19.628, a saber:

“sdélo podrdn comunicar informacion que verse sobre obligaciones de cardcter econdémico,
financiero, bancario o comercial, cuando éstas consten en letras de cambio y pagarés protestados;
cheques protestados por falta de fondos, por haber sido girados contra cuenta corriente cerrada o
por otra causa; como asimismo el incumplimiento de obligaciones derivadas de mutuos hipotecarios
y de préstamos o créditos de bancos, sociedades financieras, administradoras de mutuos
hipotecarios, cooperativas de ahorros y créditos, organismos publicos y empresas del Estado
sometidas a la legislacion comun, y de sociedades administradoras de créditos otorgados para
compras en casas comerciales.”

Por lo demas, en el mismo articulo citado se estipula una excepcidn a este tipo de tratamiento en el
siguiente sentido: “Las entidades responsables que administren bancos de Art. 7 b) datos personales
no podrdn publicar o comunicar la informacion referida en el presente articulo, en especial los
protestos y morosidades contenidas en él, cuando éstas se hayan originado durante el periodo de
cesantia que afecte al deudor”.

Por este motivo es indispensable que se defina si este tipo de contratos es de aquellos regulados
por la Ley 18.010.

Por otro lado, el contrato en comento infringe la Ley 19.628 en cuanto incumple la obligacién de
designar a una persona natural encargada del tratamiento de datos, permitiendo asi a los titulares
de datos puedan acudir ante él para efectos de hacer efectivo los derechos que les reconoce la Ley
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19.628, sobre proteccion de la vida privada. Tampoco se indica la individualizacién ni la forma de
comunicacién con el encargado de forma que se obstaculiza al consumidor el ejercicio de sus
derechos, por ejemplo, de cancelacidn de tratamiento de datos.
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4.7 RESULTADOS: CEMENTERIO “CATOLICO DE MAIPU”

Se hizo visita presencial- a modo de cliente oculto- el dia 8 de octubre del 2022 a las 14:30 horas,
siendo atendido por la ejecutiva Blanca Moya Caceres.

Ademas, se realizd cotizacién virtual mediante la revision en la pdagina web
https://acoger.cl/maipu/? ga=2.160364029.1916173468.1668010167-2101516322.1658698368 ,
siendo los principales hallazgos los siguientes:

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacidn basica comercial e infraccion al deber

de proporcionar informacion veraz y oportuna.

En el caso en estudio existe una clara infraccién del articulo 1, numeral 3 de la Ley de Proteccién de
los Derechos de los Consumidores (en adelante LPDC), puesto que no se suministra al publico la
informacién basica comercial que asegure un acceso claro, expedito y oportuno de la misma durante
la etapa pre- contractual.

Cuando se realizé la cotizacién presencial mediante cliente oculto, la ejecutiva proporciond un
presupuesto bastante bdsico sobre el costo final de los bienes y servicios contratados y sobre la
forma de financiamiento, infringiendo las estipulaciones de la LPDC. Al consultar sobre el contrato
y las condiciones del mismo, al igual que en la mayoria de los casos, se negé la entrega del
documento.

La cotizacidn es del siguiente tenor:
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En lo que respecta a la pagina web, la informacién sobre financiamiento, precios y contenidos sigue
siendo insuficiente. Tampoco se puede acceder al Reglamento del cementerio, a los contratos o a
otros antecedentes con términos generales de la contratacién.

Solo se encuentra una planilla con aranceles?” y una seccién de preguntas y respuestas®:

27 https://www.acoger.cl/wp-

content/uploads/2018/03/Aranceles SobremesaA.pdf? ga=2.167791265.1863483239.1665671462-
901987078.1665192319

28 https://acoger.cl/preguntasfrecuentes/? ga=2.192263146.1916173468.1668010167-
2101516322.1658698368
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¢;Cobran mantencién? @

Si. Tiene la posibilidad de realizar el pago de la mantencién de su sepultura en tres modalidades: anual, cada diez aftos y de forma perpetua,

{Qué cubre el pago de la mantencién? @
(Se puede comprar los servicios a crédito? @
¢Puedo contratar servicios con anticipacion? @
ACOGER |+« . INICIO CEMENTERIOS CINERARIO MEMORIALES NOTICIAS CONTACTANOS
Necesito realizar una reduccién de restos, ;Qué pasos debo seguir para solicitarla? @
;Cobran mantencién? @
(Qué cubre el pago de la mantencién? @

Con el pago de la mantencion de su sepultura usted cancela servicios como el aseo en general del cementerio, retiro de basura y desechos desde los contenedores,
libre acceso al camposanto -en el horario establecido-, disponibilidad de red de agua, atencion en recepcion y acceso & bafios publicos en el cementerio, ademas
mantencién de jardines y arnato en general

;Se puede comprar los servicios a crédito? @
;Puedo contratar servicios con anticipacion? @
OneNote
;Qué cubre el pago de la mantencion? @
;Se puede comprar los servicios a crédito? @

Si, en Acoger contamas con una amplia gama de facilidades de pago, tanto para la compra de servicios de Necesidad Inmediata, asi como para la compra futura.

(Puedo contratar servicios con anticipacion? @

2. Respecto de las obligaciones de una contratacion de producto o servicio financiero.

Pese a ni tener acceso a los contratos, puede concluirse que el tipo de contratacidon contiene
disposiciones propias de un contrato financiero, bancario y comercial; de considerarse de esta forma
y no solo de prestacién de servicios y adquisicion de bienes, se le haran exigibles las disposiciones
contenidas en el articulo 17, letra B, Cy G de la LPDC y de las reglamentaciones especiales.
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Las clausulas contractuales, la informacién proporcionada y el tipo de operacién que debe realizar

el consumidor para adquirir las prestaciones dan cuenta de la complejidad de este tipo de contratos,

considerando que un consumidor promedio se ve enfrentado no solo a la rapidez en la contratacion

de un servicio de esta especie, en un momento vulnerable, si no que ademas debe estar al tanto de

los cobros de intereses, comisiones y otras condiciones, tal como debe hacerse en un contrato

comercial, bancario y financiero.

En consecuencia, este tipo de contrato debiera proporcionar la siguiente informacion:

a)

b)

d)

e)

f)
g)

h)

j)

Informar sobre cargos, comisiones, costos o tarifas por uso, mantencién u otros fines,
debiendo especificar claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste, que
no cumple en este caso.

Informar sobre impuestos correspondientes a la respectiva operacidn de crédito, que no se
informa.

Informar sobre gastos notariales, que no informa.

Informar sobre seguros expresamente aceptados por el consumidor, que no informa.
Solamente en la cotizacidn presencial se hace referencia a que no existen seguros asociados.
Informar sobre el cobro de comisiones, lo que no se informa.

Cualquier otro importe permitido por ley, que no se informa.

En caso de que se contraten varios productos o servicios simultdneamente, o que el
producto o servicio principal conlleve la contratacion de otros productos o servicios
conexos, deberd insertarse un anexo en que se identifiquen cada uno de los productos o
servicios, estimuldndose claramente cudles son obligatorios por ley y cuales voluntarios,
debiendo ser aprobados expresa y separadamente cada uno de dichos productos y servicios
conexos por el consumidor mediante su firma en el mismo. Este item no se cumple, segun
se ha visto.

Se informa el sistema mediante el que se determina el valor de la mantencién anual cobrada
por el proveedor, que no se informa.

No se proporciona al inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales
cladusulas y los proveedores deberan incluir esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su
comparacién por los consumidores.

No se informa la carga anual equivalente en ninguno de los documentos obtenidos.
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5. Conclusidn

En general, existe un cierto grado de cumplimiento formal, que a nuestro juicio, no tiene la aptitud
de dar por cumplidas las exigencias legales, respecto de los deberes de informacion, limitado
principalmente en algunos de los sitios web, en espacios no destacados, no asi en los procesos de
venta y cotizacién presencial.

Este cumplimiento formal limitado a espacios no destacados de algunas las paginas web lo que
puede explicarse por la sefalizacion de la preocupacién de la autoridad en materia de libre
competencia (FNE) en el mercado de cementerios y funerarias, sumado a las acciones publicas de
fiscalizacidn de la autoridad de proteccion al consumidor (SERNAC).

Sin embargo, en las practicas de venta y en el ciclo de compra, tanto presencial como on line, falta
informacién facilmente accesible para el ejercicio efectivo del derecho a la libre eleccion y el
ejercicio de un consentimiento informado, cuestion particularmente relevante dadas las
limitaciones de tiempo existentes para la contratacién en caso de deceso de una persona, y la
situacidn de vulnerabilidad en la que se encuentran los consumidores en esas circunstancias.

Por su parte, la informacion existente en espacios no destacados de algunos de los sitios web, no es
facilmente accesible, se expresa en lenguaje técnico de dificil compresién para un consumidor
promedio.

Adicionalmente, en los contratos, en la perspectiva del objeto del proyecto, existen cldusulas que
podemos estimar abusivas, que pueden amparar comportamientos abusivos, especialmente, en
orden a generar cobros adicionales, teniendo en consideracidn que el no pago tiene consecuencias
asociadas a los restos mortuorios, y la discusidén respecto de la naturaleza y extensién del objeto del
contrato.

Los principales hallazgos de las clausulas contractuales y el cumplimiento de la LPDC, grosso modo,
fueron los siguientes:

1. Incumplimientos respecto de la falta de informacion bésica comercial e
infraccion al deber de proporcionar informacion veraz y oportuna.

Este item es critico si se considera que los proveedores proporcionan informacion minima
de la contratacion. En efecto, en las cotizaciones presenciales y virtuales el consumidor
solo tiene acceso a un precio referencial y practicamente en ningin caso, al valor preciso
del bien o servicio que estan contratando.

De esta forma, los proveedores no entregan informacion sobre formas de pago, estipulacion
de comisiones, obligaciones de pago de cuotas de mantencion, valor de estas cuotas,
existencia de seguros, o, efectos de los incumplimientos del pago de la cuota de
mantencion, lo que implica la exhumacion de restos y traslados a nichos comunes.

Esto, en circunstancias que la ley obliga a informar el precio (30 LPC); prohibe el cobro de

un precio superior al exhibido informado o publicitado (18 LPC); asi como obliga al
cumplimiento de las condiciones ofrecidas o convenidas (12 LPC).
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En este marco, el precio es una condicién relevante, que debe ser informada de manera
veraz y oportuna (3 b) LPC). En este sentido, sin informacion, no hay libre eleccion, y sin
libre eleccion no hay competencia.

Tampoco se entrega informacion relevante, como las causales de incumplimiento del
contrato o la existencia de un periodo de restriccién de uso de sepultura, clausulas que
pueden inclusive carecer de fundamento legal o factico.

La falta de informacion se extiende ademas a la negativa de entrega del contrato por parte
de los ejecutivos de atencion de los proveedores consultados, quienes sefalan que el
documento se entrega solo al momento de la suscripcion. Estos contratos, s6lo en algunos
casos, pueden ser revisados en las paginas web de las empresas, pero su ubicacion es de
dificil acceso y se desconoce si son versiones vigentes.

Por lo demas, siempre la revision directa de un contrato puede implicar dificultades para el
consumidor si tomamos en consideracién que se redacta en términos técnicos y poco
accesibles. Esta asimetria se acrecienta si se tiene en cuenta que, en el caso que el contrato
sea efectivamente revisado, el consumidor tomara la decision de contratacién bajo presion
y vulnerabilidad.

Sibien la LPC establece una obligacion en ese sentido (17 LPC) podemos estimar un deber
de informacién y transparencia incumplido (3 b) LPC) que precisamente habilita un
consentimiento informado.

Dicho de otro modo, ¢, cémo un consumidor puede prestar un consentimiento informado si
no tiene acceso a las condiciones contractuales previo a la suscripcion del contrato?, ¢en
el proceso de firma, los consumidores cuentan en los hechos con tiempo suficiente para
leer y comprender el contrato antes de su suscripcion?

2. Existencia de informacion falsa o engafiosa
La LPC establece un deber de informacion veraz, la que se opone a informacion falsa o a
aquella que induce a error o engafios.

Por ejemplo, al sefialar que un proveedor es el Unico en el mercado que ofrecia la
inscripcion de las sepulturas adquiridas, en el Conservador de Bienes Raices respectivo,
resulta doblemente falsa porque este tipo de propiedad no es de aquellas que deba
inscribirse en el Conservador de Bienes Raices, y porque es obligacion legal para todos los
cementerios llevar al dia un registro propio y actualizado de las propiedades adquiridas y
sus duefios.

Asimismo, al ofrecer un seguro como un “beneficio”.

3. Infraccion de las obligaciones contenidas en la LPDC respecto de una
contratacién de producto o servicio financiero.

Un hallazgo interesante de este estudio es que los contratos revisados tienen clausulas
propias de una contratacion financiera o comercial, haciendo referencia inclusive al cobro
de intereses, al céalculo de los mismos y a la Ley 18.010. No obstante, pareciese que ni el
proveedor ni el consumidor estan al tanto de esta particularidad. Por su parte, la normativa
nacional no define qué es un contrato financiero o comercial, asemejandose a la
contratacion bancaria.
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No obstante, los contratos revisados son claramente de indole financiera, toda vez que
contemplan créditos, pago en cuotas y pacto de intereses. De estimarse de esta forma, la
contratacion deberia incluir los siguientes elementos:

a. Informar sobre cargos, comisiones, costos o tarifas por uso, mantencién u otros
fines, debiendo especificar claramente sus montos, periodicidad y mecanismos de reajuste.
b. Informar sobre impuestos correspondientes a la respectiva operacion de crédito.

C. Informar sobre gastos notariales.

d. Informar sobre seguros expresamente aceptados por el consumidor.

e. Informar sobre el cobro de comisiones.

f. Cualquier otro importe permitido por ley.

g. En caso de que se contraten varios productos o servicios simultineamente, o que

el producto o servicio principal conlleve la contratacion de otros productos o servicios
conexos, deberd insertarse un anexo en que se identifiquen cada uno de los productos o
servicios, estimulandose claramente cuéles son obligatorios por ley y cuales voluntarios,
debiendo ser aprobados expresa y separadamente cada uno de dichos productos y
servicios conexos por el consumidor mediante su firma en el mismo.

h. No se informa el sistema mediante el que se determina el valor de la mantencién
anual cobrada por el proveedor.

i. contener al inicio una hoja con un resumen estandarizado de sus principales
clausulas y los proveedores deberan incluir esta hoja en sus cotizaciones, para facilitar su
comparacion por los consumidores.

J- No se informa la carga anual equivalente en ninguno de los documentos obtenidos.

4. Existencia de una clausula abusiva en los términos del articulo 16, letra b) de
laLPDC.

El ofrecimiento de servicios accesorios que implican aumento del valor de lo contratado es
una situacién que también se presentd en algunos casos.

Por ejemplo, al establecer que un contrato considera un incremento del precio por un
servicio accesorio o prestacion adicional -en este caso un seguro-, que no es susceptible
de ser rechazada por el consumidor porque esta incluida de forma indivisible en el contrato
de compraventa.

Por otro lado, en la cotizacion presencial de productos funerarios, algunos proveedores
ofrecian de forma inmediata paquetes con servicios adicionales no solo desatendiendo las
necesidades del cliente, sino que ademas omitiendo que lo ofrecido se trataba de servicios
accesorios que incrementarian el precio. Solo una consulta mas acuciosa del cliente oculto
en este caso, permitia elucidar que el ofrecimiento encarecia la necesidad primaria.

Finalmente, un servicio o producto que no fue posible distinguir en las contrataciones con
los cementerios-por falta de acceso a los contratos y reglamentos de los cementerios en la
mayoria de los casos- es la adquisicion de ornamentos de las sepulturas. Se ignora si estos
elementos solo pueden comprarse al proveedor a pretexto de uniformidad del cementerio
0, si bien, pueden ser aportados por el propio consumidor.

5. Existencia de clausulas abusivas segun lo dispone el articulo 16, letra g) de la
LPDC, esto es un desequilibrio importante en los derechos y obligaciones de las
partes en la clausula de término del contrato.
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La revisién de los contratos arroja una falla comuan, y es que los proveedores regulan de
forma exhaustiva el término del contrato por incumplimientos del consumidor, detallando
cudles son estas disconformidades. Lo cuestionable es que, por el contrario, los contratos
hacen poca o nula referencia a los incumplimientos por parte del proveedor y sus
consecuencias contractuales, generando la impresion comercial de que éstos no tienen
mayor carga.

Resulta evidente que desde el punto de vista legal existen incumplimientos del proveedor
en contratos de cualquier naturaleza y pueden identificarse de forma clara cuéles son las
obligaciones que derivan de este tipo de acuerdos; no obstante, esta revision es de derecho
y de dificil accesibilidad para un consumidor promedio.

6. Inobservancia en la proteccion de los datos personales del consumidor
contratante

En general, la normativa de proteccion de datos resulta aplicable a la protecciéon de datos
personales de los consumidores (3 inc. 3y 15 bis LPC).

Esto implica, entre otras cosas, que las autorizaciones de uso de datos personales
aseguren un consentimiento expreso, con una determinacién de los datos a utilizar,
sefalando una finalidad licita precisa. En combinacién con la legislacion de proteccion al
consumidor (16 y 4 LPC), implica que los datos solicitados sean necesarios y
proporcionales a la finalidad informada, y que esta finalidad sea precisa y acotada -en
oposicion a vaga y amplia- y vinculada con el objeto del contrato.

Si bien es regulacién aplicable a los consumidores, las clausulas de uso de datos
personales solo se incorporan en contados casos, siendo totalmente omitidas en la
generalidad de los contratos. Es una situacion delicada puesto que el hecho de no estar
incorporadas estas clausulas no necesariamente significa que no exista tratamiento de
datos del consumidor, sino que simplemente no se informa al cliente sobre la posible
afectacion de sus derechos.

Como sea, en cualquiera de los casos sefialados con anterioridad la regulacién contractual
es mas que insuficiente. Los proveedores estiman que los datos de caracter sensible
pueden ser tratados sin mas, sin solicitar autorizacion expresa del consumidor y no
atendiéndose al principio de finalidad que los obliga a recolectar y tratar solo datos que
sean necesarios para un objeto especifico.

Méas grave aun es la omision al considerar que este tipo de contratacion contiene
disposiciones de caracter financiero, y que, por lo tanto, debe atenerse al cumplimiento de
normas especiales para el tratamiento de datos de caracter econémico incorporados en la
legislacién de proteccion de datos personales, regulacién que impone mayores exigencias
a los proveedores

7. Existencia de clausulas que implican una renuncia anticipada a los derechos
de los consumidores

La LPC, junto con el control de fondo de los contratos de adhesion, establece la
irrenunciabilidad anticipada de los derechos de los consumidores, dado su caracter de
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normativa de orden publico econémico. De tal manera una clausula que implica una
renuncia a un derecho de un consumidor, adolece de objeto ilicito por tratarse de un
contrato prohibido por la ley y por tanto es susceptible de ser declarada nula absolutamente.
En este contexto, debe tenerse en consideracion que también son derechos del consumidor
los establecidos en leyes, reglamentos y demas normativa que diga relacion con la
proteccion de sus derechos (3 inc. 3 LPC).

Esto sucede por ejemplo, al establecer una renuncia anticipada a uno de los derechos
optativos —solicitar el reembolso de dinero- derivados de la garantia legal (20 LPC),
limitandolo al cambio del servicio contratado por otro producto o bien, o bien a la cesion a
un tercero.
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ANEXO 1: LEVANTAMIENTO

1.1: PAUTA INFORME CEMENTERIO “PARQUE DEL SENDERO DE SAN BERNARDO”.

1. Informacion general de productos y servicios.

Con fecha 8 de octubre de 2022, cliente oculto cotiza en la sala de ventas de calle Eyzaguirre 1718,

comuna de San Bernardo, la adquisicion de un nicho individual a perpetuidad por necesidad futura.

El ejecutivo de venta solo proporciona informacion sobre el precio del producto consultado,
destacando que el precio es fijo en pesos, pero que se calcula al momento de la suscripcidon segun
la UF del dia. No se entrega mds informacién. Al igual que en la mayoria de los casos, el proveedor
no hace entrega del contrato al cliente oculto, bajo pretexto de que este es entregado al momento

de puede revisarse al momento de firmar la contratacion.

2. Informacion grafica y publicidad.
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Enlasala de ventas solo se encuentra informacidn sobre la prohibicion de ornamentar las sepulturas

con flores. No hay otra informacion sobre precios o sobre modalidades de contrato.
3. Respecto de la informacidn contenida en la pagina web.

En la pagina web si se encuentran los contratos de adquisicién de sepulturas, servicio de cremacion,
columbario, como ademas del reglamento interno. esto lo puede ver en el siguiente link

https://masinformados.sendero.cl/contratos-y-reglamentos/

La pagina dispone de un canal para solicitar el envio de cotizaciones.

& sendero.cl/parques/san-bernardo G B %
B OneNote fff Poder Judicial Anun... @) Curco: Derechodel.. ¥ Fallos portema|Pr.. % LaSemanaVigia/1.. () Consumers intern

(ﬁ(g Sendero

UNA GRAN FAMILIA

Usted esta cotizendo:

t Cantidad de Personas: 2 = Parque: San-Berrzrdo
~ Producto: Sepulturade 2 $ Precio: Desde Ul 74
niveles
Nombre ™
Apellido Paterno * Apellido Materno *
Rut™ Frmail *
+56 Teléfono ™
Seleccionar Region v
Seleecionar Tipo Producto v
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1.2: PAUTA INFORME FUNERARIA IVAN MARTINEZ.

1. Respecto de productos y servicios en general.

Con fecha 8 de octubre de 2022, el cliente oculto asiste a la sala de ventas ubicada en calle
Chacabuco 845, comuna de Maipu. Se solicita cotizacién respecto de servicios funerarios por

necesidad futura.

El ejecutivo, en primer lugar, informa los valores y caracteristicas de féretros de alto monto atendida
la calidad de la madera de los mismos. Los montos se estiman por sobre los 3.500.000. Al insistir el
consumidor respecto de su necesidad de un servicio mas econémico, el ejecutivo informa sobre los

féretros que ascendia a la suma de $1.650.000.

Al cotizar sobre servicios accesorios a la adquisicion de la urna, el ejecutivo comenta al cliente que
las condiciones, disponibilidad y valores de estos servicios se determinan al momento de la

contratacion, siendo infructuoso- a su entender- proporcionar mayor informacién por el momento.

Finalmente, se consulta sobre el servicio de cineracidon y se sefiala que Unicamente se dispone de

un plan de 30 UF, sin proporcionar mayor informacion sobre la contratacion.
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2. Respecto de informacidn grafica y publicidad.

Al momento de la visita no se encontré publicidad o documentos destinados a la informacion del

consumidor sobre planes y servicios.
3. Respecto de la informacidn contenida en la pagina web.

En la pagina de internet no se encuentran disponibles los contratos ni documentacién sobre los

servicios que brinda la funeraria, https://www.funerariaivanmartinez.cl/servicios-funerarios-

intermedios.html
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1.3: PAUTA INFORME FUNERARIA HOGAR DE CRISTO

1. Informacién sobre productos y servicios.

Con fecha 8 de octubre de 2022 asiste un cliente oculto a la sala de ventas ubicada en calle Gambetta
Sur 1088, comuna de San Miguel, para cotizar un servicio funebre econdmico. El ejecutivo de ventas
atiende la necesidad especifica del consumidor ofreciendo un producto denominado “Plan 100”.

También se ofrecen otros productos, pero siempre de forma secundaria.

El ejecutivo informd sobre la materialidad del féretro ademas de los servicios anexos del Plan, como
el traslado de la urna, un funeral en la capilla ardiente, servicio de obituario, libro de condolencias,
transmision de la ceremonia de forma remota, medallas del Padre Hurtado; el valor de la totalidad
del Plan es de 31,5 UF, monto que se fijaba al dia de contratacién vy, por lo tanto, en caso de ser

pactado el pago mediante cuotas, estas no estarian sujetas a reajuste.

El ejecutivo también explicd todos los eventuales costes adicionales que podia tener el plan, basado
en otras exigencias que el consumidor podria tener al momento de efectuarse el servicio funebre
Por ejemplo, se indicd que el servicio de acompafiamiento vehicular consistente en traslado de

asistentes mediante un vehiculo con capacidad para 11 personas, estaba valorizado en 2.3 UF.

El consumidor solicita la cotizacion del plan y esta es proporcionada de forma presencial, asi como

enviada por correo electrdnico.

Finalmente, se consulta adicionalmente por el servicio de cineracién proporcionando nuevamente
el ejecutivo de venta una informacién completa. Existen 3 planes, donde el Plan Premium tiene un
valor de 49 UF, el plan Servicio Full un valor de 42 UF y, el Servicio Basico un valor de 35 UF. Se

explica que la diferencia es principalmente la calidad de los cofres y anforas.

2. Respecto de informacidn basica y publicidad.

Se encontraba a disposicion del publico toda la informacion relativa a los productos.
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3. Respecto a la informacién proporcionada en la pagina web.

Si bien en el link

https://www.funerariahogardecristo.com/?gclid=Cj0KCQiA37KbBhDgARIsAlzce160z05 bxts6VriK

GIL-I7WWI2WmOJy20a6rQTK43KULQNIBFc1fpOaAkpCEALW wcB# no es posible encontrar

contratos o documentacidn contractual, si se proporciona informacion sobre los planes, sus valores

y los servicios incluidos.

+:w~gmu Nosotros Servicios Funerarios v  Obituario Servicios FHC v

Co

HOMENAIE HOMENAIJE
300 500 —
Plan 100 Estandar (42 UF) Plan 200 Especial (69 UF) Plan 300 Especial (105 Plan 500 Especial (170
UF) UF)
+Enm5n-n Nosotros  Servicios Funerarios v  Obituario Servicios FHC v  Contacto

Inicio [ Planes / Plan 100 Esténdar / Plan 100 Esténdar (42 UF)

Plan 100 Estandar (42
UF)

$1.457.243

Plan 100 Esténdar — URNA BARCELONA CEIBO.

=

— ©
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1.4: PAUTA INFORME CEMENTERIO “PARQUE DEL RECUERDO DE PENAFLOR”

(GRUPO LOS PARQUES S.A.)

1. Informacidn general sobre productos y servicios.
Con fecha 10 de octubre de 2022, un cliente oculto solicita cotizacién para la compra de un nicho,
por necesidad futura, para una persona. La informacién se solicita en la sala de ventas de Avenida

La Paz 750, comuna de Pefiaflor.

El ejecutivo indica que el cementerio no ofrece la venta de un nicho individual y que el minimo es la
adquisicidn de nichos para dos personas. Ya proporcionada esta informacion, el ejecutivo le entrega
al consumidor detalles sobre es un producto compuesto por nichos para cuatro personas, que se

encontraria en oferta y que incorpora seguros de desgravamen y de mantencion a “bajo costo”

Al insistir el cliente oculto que su necesidad es un nicho individual, el ejecutivo insiste en los planes
de dos y cuatro personas, adicionando a la promocidn algunos productos anexos como servicios de

repatriacion.

El ejecutivo afiade que son el Unico cementerio que efectivamente ofrece la propiedad sobre las
sepulturas y, como consecuencia, son la Gnica empresa que permite la inscripcidn de los nichos en

el Conservador de Bienes Raices.

Al solicitarse copia del contrato, el ejecutivo niega su entrega puesto que éste solamente se
proporciona al momento de suscribirlo.

Finalmente, las cotizaciones son enviadas mediante WhatsApp.
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la familia. 118 o1
Un seguro de desgravamen, y un seguro
de mantencion, en el cual si el titular
fallece no deja deuda por la sepultura ni
por la mantencion. 1450 m
Te voy a enviar la cotizacién formal.

11:460a.m.

—_ .. == =
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a cotizacion_783366.pdf

1 pagina - 298 kB « PDF 11472 m

Te voy a enviar otra cotizacion para 4
personas, ya que por campana esta de
promocidn, y cuando nos reunamos te
explico el plan para el uso de la propiedad
para 4 personas. THAS

— O, = =

Bapar to Baciness Packe maace

oo —
a cotizacion_784550 pdf

1 pégina » 347 kB - POF 11:51am,

Estan simuladas con el pie minimo y el
plazo maximo, recuerda que tu decides el
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«

Perdona que no te pude escribir ayer,
estuve full trabajo por lo de la campania
que te comenté, te voy a enviar por aca
parte de la informacion. 11393 m
Ante todo recordarte que el parque

del recuerdo vende propiedad, aca se
entrega un titulo de dominio inscrito

en el conservador de bienes raices, es
perpetuo, heredable, de libre dispocision,

14ia.m

Los sarcofagos son de hormigon
armado, inviolable, insonoro, sellados, y
antisismico, no sé filtran ni inundan las
sepultura, es un producto de calidad que
no tiene competencia en el mercado.

1142am

Por campana viene de obsequio los
servicios funerarios para ti y t pareja
con una cobertura de 35UF para cada
uno, que incluye todo lo que td le
tomaste foto, traslado a nivel nacional, y
repatriacion con una cobertura de hasta
25 mio délares, viene 500 UF en caso de
muerte accidental, tramites legales, mi
acompanamiento en todo el proceso para
la familia. 1144 5

m

® Mensaje » B o

2. Respecto de informacidn grafica y publicidad.

La sala de ventas no dispone de esta informacién.
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3. Respecto de la informacién proporcionada en la pagina web.

La pagina web si proporciona copia de los contratos

https://parquedelrecuerdo.cl/contratos/?utm source=Contratos

Asimismo, entrega informacion general y con “montos aproximados” sobre los productos que se
cotizan. Existe un canal de contacto donde se puede solicitar directamente las cotizaciones de los

servicios y productos consultados.

Antecedentes Financieros: _

Valor UF $ 34.367,370
Financiamiento Credito
PACIPAT Si
Cuotas 96
Tasa de Interés Anual 6,00% ® -
Fecha 1ra cuota crédito 04/12/2022 v
UF $
Valor Lista 129,00 $4.433.391
Impuesto Timbre y estampillas 0,00 $0
Valor Contrato 129,00 $4.433.391
Pie / Contado 4,66 $ 160.000
Saldo a Financiar 124,34 $4.273.391
Valor Cuota Crédito 1,62 $ 55675
Valor Cuota Seguro Smad 0,00 $0
Valor Total Cuota Mes 162 $55675 Atendido por:
Katherine Rincon Sanhueza
Otros: Asesor de Ventas
Valor cuota de mantencion 2,10 +569 3354 5930 +569 3280 5459
Fecha 1ra cuota mantencion 15/04/2023 Luis Thayer Ojeda 320, Providencia, Stgo.
Seguro Smad

Servicios [unerarios RTINS Obiluariv  Bisyueda de sepullados  Olos servicios

Necesicas i-mad ata <
Funeraria Plan 100

» Ur=a Barcelona Ceibo
* Inscripcién en registrc civil
» Instalacién, traslados y funaral

ard ente madcra con 2 gorta cirios.

= Mas informacién

@ Atencién inmediata
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1.5: PAUTA INFORME CEMENTERIO “PARQUE LOS ARCOS DE MELIPILLA”

(GRUPO PARQUES DE CHILE)

1. Informacidn general sobre bienes y servicios.

Con fecha 10 de octubre de 2022, un cliente oculto solicita presencialmente cotizacidn de un nicho

por necesidad futura, en la sala de ventas ubicada en Valdés 703, comuna de Melipilla.

La ejecutiva informa que el cementerio dispone de sepulturas individuales, y que el valor de la

contratacion por necesidad futura es de 53 UF y, que en caso de contratarse el producto por

necesidad inmediata, el valor sube a 75 UF. Ambos productos se describen en la misma cotizacién.

La cotizacidén proporciona informacidn sobre periodo de restriccion de uso de 12 meses, el que
impide al consumidor hacer uso de la sepultura en caso de fallecimiento dentro de este periodo de
tiempo contado desde la fecha de la contratacién. En este caso, y si se necesitase utilizar el sercicio

contratado, el consumidor deberia adquirir el nicho en calidad de “necesidad inmediata”.

El ejecutivo informa que también se incorpora al contrato un “beneficio de desgravamen”, el que
no constituiria un seguro segun se expresa. Al solicitarse copia del contrato, este si es entregado al
consumidor. Al revisarlo, se distinguen dos productos: primero, la sepultura propiamente tal vy,

segundo el anteriormente citado beneficio de desgravamen.
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2. Respecto a la informacién grafica y publicidad.
En la sala de venta si se disponen este tipo de informacidn, con datos sobre la ubicacion del parque

y sus caracteristicas, pero no informa sobre los valores ni otras cldusulas contractuales.
3. Respecto de la informacidn contenida en la pagina web.

Revisar la informacion en la pagina web nos encontramos con que cuentan con una seccidn que
explica muy brevemente los servicios que brinda este parque, que puede revisarse en el siguiente

link https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/front _end/content/productos.aspx

Asimismo, también cuentan en su pdagina web a disposicién de los consumidores los contratos de
venta modificacidn y anexos respecto de los servicios que vende este parque, esto lo puede ver en

el siguiente link https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/front _end/content/contratos.aspx

61


https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/front_end/content/productos.aspx
https://www.parquesdechile.cl/parqueschile/front_end/content/contratos.aspx

1.6 PAUTA INFORME CEMENTERIO “PARQUE EL MANANTIAL"

(GRUPO NUESTROS PARQUES)

1. Informacion general de productos y servicios.

Con fecha 8 de octubre de 2022 el cliente oculto cotiza presencialmente un nicho a perpetuidad,
por necesidad futura, en la sala de ventas ubicada en Los Agricultores nimero 60, comuna de Maipu.

III

Ante la consulta, el ejecutivo ofrece al consumidor el “producto integra”, el cual tiene un valor de

95 UF, debiendo entregar un pie minimo de 489.315 pesos. El ejecutivo sefiala que es uno de los

mas econdmicos de los que disponen. Sin embargo, al momento en que el cliente oculto sefiala que
ha cotizado con otros proveedores, el ejecutivo ofrece un nuevo producto con un 20% de descuento.

III

Se informé al consumidor que e
desgravamen y un segundo por administracion y servicios del parque, el que solventaria los tramites

producto integra” tiene incorporados dos seguros, uno de

de la contratacion.

Aligual que en otros casos, el ejecutivo niega la entrega del contrato puesto que solo se proporciona
al consumidor una vez que se contrata efectivamente el producto.

La cotizacidn se realiza de forma manual.
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2. Respecto de informacidn grafica y publicidad.

No se encontrd ningun tipo de informacién en la sala de ventas.

3. Respecto de la informacién contenida en la pagina web.

Al realizar una busqueda en la pagina web respecto de los valores y servicios si nos encontramos
con un cotizado en linea el cual puede ver en el siguiente link
https://micompra.nuestrospargues.cl/shoppingPortal/sepulturesDetail?id=1&name=Parque%20M

aipu&description=El%20manantial&src=/uploads/park-img1594321384.png

También estd disponible los términos generales del contrato de promesa de compraventa. No es
posible visibilizar ningun otro contrato.
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1.7: PAUTA INFORME CEMENTERIO “CATOLICO DE MAIPU”
Grupo “ACOGER”

1. Informacidn sobre productos y servicios.

Cliente oculto solicita informacion sobre el valor de un nicho a perpetuidad, por necesidad
futura, el dia 8 de octubre de 2022, en la sala de ventas ubicada en Maipu 900, comuna de
Maipu.

El ejecutivo sefiala que el valor del producto consistente en un nicho perpetuo al dia de la
visita es de 88 UF, con un pie minimo a pagar del 20%, es decir, aproximadamente 605.106
pesos. El precio informado seria el valor total de la compra porque el contrato no incorpora

la suscripcion de seguros, diferencidandose asi de las condiciones ofrecidas por otros
proveedores.

Ademas del precio y de no considerar seguros, el ejecutivo sefiala que el nicho que el cliente
oculto estd cotizando se encuentra en la “segunda y tercera corrida” y que por este motivo
tiene un valor superior a otros nichos cuyo acceso es de acceso menos directo.

El cliente oculto también cotiza el servicio de cineracion, entregando nuevamente el
ejecutivo la informacién precisa respecto del valor y las condiciones: Tiene un costo de 53
UF y el servicio se lleva a cabo en el Cementerio Catdlico de Recoleta, con quienes
mantienen un convenio.

Respecto a otras condiciones contractuales, el ejecutivo informa al consumidor que una vez
suscrito el contrato (adquisiciéon de nicho a perpetuidad), solo se podia hacer uso del
producto una vez que se encontrara pagada la totalidad de las cuotas del servicio mortuorio.
Es decir, si se adquiria un nicho con la modalidad de contratacién futura, pagandose
mediante cuotas, el consumidor no podria hacer uso del producto contratado mientras no
estuviese pagado de forma completa el precio pactado.

Finalmente, al ser solicitado el contrato por el consumidor, el ejecutivo indica que este es
proporcionado solo una vez que se suscribe efectivamente la contratacion.

La atencién es amable en todo momento.

La cotizacion entregada en la sala de ventas es la siguiente:
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2. Respecto a la informacidn grafica y publicidad.

En la sala de ventas se encontraron flyers con informacidn basica sobre diversos productos
y servicios, con sus respectivos valores.

3. Respecto a la informacién contenida en la pagina web del proveedor.

Al realizar la busqueda de los contratos referidos en la pagina web de Acoger (empresa
administradora de este cementerio), no fue posible acceder a la documentacion.

No obstante, la pagina web si informa sobre el sistema tarifario general e incorpora una
seccidn de preguntas y respuestas, lo que puede revisarse en https://www.acoger.cl/wp
content/uploads/2018/03/Aranceles SobremesaA.pdf? ga=2.167791265.1863483239.16
65671462-901987078.1665192319
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¢;Cobran mantencién? @

Si. Tiene la posibilidad de realizar el pago de la mantencién de su sepultura en tres modalidades: anual, cada diez afios y de forma perpetua.

(Qué cubre el pago de la mantencién? @
;Se puede comprar los servicios a crédito? @
¢(Puedo contratar servicios con anticipacién? @
ACOGER | wvve wos v e viurs INICIO CEMENTERIOS CINERARIO MEMORIALES NOTICIAS CONTACTANOS
Necesito realizar una reduccion de restos, ;Qué pasos debo seguir para solicitarla? @
;Cobran mantencién? @
¢Qué cubre el pago de la mantencidn? @

Con el pago de la mantencién de su sepultura usted cancela servicios como el aseo en general del cementerio, retiro de basura y desechos desde los contenedores,
libre acceso al camposanto -en el horario establecido-, disponibilidad de red de agus, atencion en recepcion y acceso a bafios publicos en el cementerio, ademas.
mantencién de jardinesy ernato en general.

.Se puede comprar los servicics a crédito? @

;Puedo contratar servicios con anticipacién? @
OneNote



ANEXO 2: COMUNICACIONES PROVEEDORES

Fecha
Identificacion Proveedor

REF.: Informa resultados sobre estudio de contratos de “/dentificacion Proveedor”.

Junto con saludarles le presentamos a ODECU - La Organizacion de Consumidores y
Usuarios de Chile, una institucién privada que cuenta con personalidad juridica otorgada
por el Ministerio de Economia de Chile; miembro de Consumers International (Federacion
Internacional de Asociaciones de Consumidores), de International Consumers Research and
Testing (ICRT) y de Organizaciones de Consumidores de Latino América y Caribe (OCLAC).

En ODECU trabajamos en la promocién y defensa de los derechos de los consumidores vy el
ejercicio de sus responsabilidades; como también por la transparencia y equidad en las
relaciones de mercado, favoreciendo el desarrollo democratico, igualitario y sustentable de
la sociedad.

Con el objetivo de conocer el mercado, ODECU realiza investigaciones, estudios y pruebas
técnicas en productos y servicios, los cuales son realizados en Chile o en otros paises
miembros de las asociaciones antes descritas, cuyos resultados son publicitados por medio
de nuestra pagina en internet, redes sociales y a través de los medios que presenten interés
en los temas estudiados.

En esta oportunidad, ODECU realizé un estudio sobre proteccion de los consumidores en el
mercado de cementerios y funerarias, escogiéndose el Cementerio XXXX entre uno de los
proveedores analizados.

Este estudio consistié en la cotizacidn presencial (a modo de cliente oculto) y virtual (en la
pagina web oficial de su empresa), de nichos a perpetuidad, tanto con necesidad
inmediata como futura.

Los resultados alcanzados respecto de empresa son descritos en el informe adjunto a esta
carta.

Esperamos sus consultas o comentarios formales en el correo estudios@odecu.cl hasta el
dia XXXX
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Es de real importancia destacar que ODECU no autoriza la divulgacion de todo o parte
del contenido editorial de los estudios y resultados, principalmente para fines
promocionales y/o comerciales. Cualquier divulgacion o promocién apelando a esos
resultados y sin nuestra previa autorizacion formal redundard en la adopcion de
medidas judiciales. Este procedimiento tiene como objetivo garantizar la mantencion de
nuestra reputacion e independencia.

Sin mds que agregar, nos despedimos y reiteramos nuestra disposicién para cualquiera otra
aclaracion.

Atentamente,

Lorena Zapata Contreras
Coordinadora de Estudios
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