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INFORME Nº 037/2022 

 
 
 

DE : ASESORIAS PIMENTEL LIMITADA 
FECHA : 02 de junio de 2022 

REF. : Oficio N°  891 de 20 de mayo de 2022, Dirección del Trabajo. 
 

1. “Tanto el empleador como los trabajadores tienen el deber 
jurídico y la consecuente obligación de respetar las leyes que 
regulan la protección de los derechos del consumidor, 
establecidos en la Ley Nº 19.496 modificada por la Ley 
Nº21.320, aun cuando no exista acuerdo entre las partes 
sobre la materia, por cuanto es el propio ordenamiento 
jurídico que ha generado la necesidad de observar un 
determinado comportamiento frente a los consumidores. 

 
2. Al empleador le está vedado impartir órdenes ilícitas o 

ilegales a sus trabajadores. Y en caso de emitir órdenes que 
signifiquen transgredir los derechos de los consumidores, 
concurre en protección de los trabajadores el ius resistentiae 
o derecho a desobedecer instrucciones que el legislador 
expresamente ha calificado como un comportamiento 
prohibido en la Ley Nº 21.320 que modificó el inciso 1Oº del 
artículo 37 de la Ley Nº19.496. 

 
3. La Dirección del Trabajo carece de competencia para calificar 

causales de despido, materia que debe ser sometida 

exclusivamente a la potestad jurisdiccional de los tribunales 

de justicia.”  

 

 
 
  
La Dirección del Trabajo con fecha 20 de mayo del año en curso, emitió el Oficio N° 891, cuyas 
conclusiones se transcriben en la Referencia, texto que se adjunta. 
 

El dictamen incide sobre la procedencia de incluir en un Anexo de Contrato de Trabajo 
respecto a trabajadores que se desempeñan como “Ejecutivos de Cobranza“ las 
restricciones legales contenidas en la Ley N° 21.320 que modificó la Ley Nº 19.496 sobre 
Protección de los Derechos de los Consumidores, en materia de cobranza extrajudicial y otros 
derechos del consumidor. 
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Al respecto el Oficio en referencia hace presente que la Ley Nº 21.320 publicada el 
20.04.2021, modificó a la Ley Nº 19.496 sobre Protección de los Derechos de los 
Consumidores en materia de Cobranza Extrajudicial y otros Derechos del Consumidor. 
La normativa en estudio determinó la modificación del inciso 10º del artículo 37 de la 
Ley Nº 19.496, sustituyendo dicho inciso por los siguientes: 

 "Las actuaciones de cobranza extrajudicial, cualquiera sea su naturaleza, medio de 
comunicación o momento en que se realicen, deberán ajustarse a los principios de 
proporcionalidad, razonabilidad, justificación, transparencia, veracidad, respeto a   la dignidad 
y a la integridad física y psíquica del consumidor, y privacidad del hogar. 

Se entenderá que no se da cumplimiento a los principios individualizados en el inciso 
precedente, cuando el proveedor del crédito o la empresa de cobranza efectúe más de un 
contacto telefónico o visita por semana, con el objeto de poner en conocimiento del deudor la 

información a que se refiere el inciso sexto. Del mismo modo, se entenderá que no se da 
cumplimiento a dichos principios cuando, respecto de otras actuaciones de cobranza 
extrajudicial realizadas a través de otros medios, tales como correspondencia por correo, 
mensajes de texto, correos electrónicos o aplicaciones de mensajería instantánea, se realicen 
más de dos gestiones por semana, las que deberán contar con una separación de, al menos, 

dos días. 

Las actuaciones de cobranza extrajudicial no podrán considerar el envío al consumidor de 
ninguna clase de documento, mensaje o comunicación que sea, aparente ser o haga referencia 
a un escrito, resolución o actuación judicial de toda especie; comunicaciones a terceros ajenos 
a la obligación en las que se dé cuenta. 

Enseguida el organismo fiscalizador invocando los artículos 7 y 9 del Código del Trabajo 

y 1545 del Código Civil, establece que ….. “considerando la fuerza obligatoria que genera 

un acuerdo contractual entre las partes, en primer lugar, debe ser destacado que las 

restricciones legales consagradas en la Ley Nº 21.320 que modificó la Ley N° 19.496 sobre 

Protección de los Derechos de los Consumidores  -  en materia de cobranza extrajudicial y otros 

derechos del consumidor -, tienen fuerza obligatoria y vinculante para los trabajadores que se 

desempeñan como "Ejecutivos de cobranza", debido a que la ley es una fuente de las 

obligaciones y por tanto rige tanto para el empleador como para los  trabajadores. 

 

Luego,  recurriendo  al Código Civil  que enumera las fuentes de las obligaciones en el artículo 

1.437 se señala  en  el Oficio en análisis que…..” que tanto el empleador como los trabajadores 

tienen el deber jurídico y la consecuente obligación de respetar las leyes que regulan la 

protección de los derechos del consumidor, aun cuando no exista acuerdo entre las partes 

sobre la materia, por cuanto es el propio ordenamiento jurídico que ha generado la necesidad 

de observar un determinado comportamiento frente a los consumidores. 
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Por otra parte, se continua indicando que “… todo acuerdo contractual que signifique 

incorporar en el contrato de trabajo las restricciones legales introducidas por la Ley Nº 21.320, 

no hará más que reflejar las disposiciones normativas ya vigentes sobre la materia y que tienen 

plena aplicación en el desempeño de las funciones de los trabajadores que laboran como 

"Ejecutivos de cobranza". 

 

El organismo  fiscalizador,  sin embargo,  aclara   que,   “…..al empleador le está vedado 

impartir instrucciones ilícitas o ilegales a sus trabajadores. Y en caso de emitir órdenes que 

signifiquen transgredir los derechos de los consumidores, surge el denominado ius resistentiae, 

concepto que tal como reconoce la jurisprudencia de este Servicio contenida en Ord.Nº 1366 de 

14.03.2018 "(... ) en términos simples se traduce en   el derecho que tendría el trabajador a 

desobedecer una orden o instrucción del empleador por estimarla ilegítima o ilegal." 

 

Finalmente,  se señala que respecto  “a  si el incumplimiento a  las  restricciones  que 

impone artículo 37 de la Ley Nº 19.496 modificado por la Ley Nº 21.320,  puede ser objeto  

de la medida disciplinaria de despido por constituir faltas graves al contrato  de trabajo, tal 

como establece el artículo 160 Nº 7 del Código del Trabajo,  cabe mencionar que la 

doctrina de este Servicio, contenida entre otros en Dictamen Nº4415/253 de 26.08.1999, 

ha concluido que: "La calificación de las causales de terminación de los servicios y la 

procedencia del pago de las indemnizaciones por término del contrato de trabajo, son 

de exclusiva competencia de los tribunales de justicia". 

Lo anterior para su conocimiento y   fines pertinentes. 
 
A nombre de Asesorías Pimentel Ltda., saluda atentamente a Ud.,  

 

                                                                                           
         M. Cecilia Sánchez Toro 
                                     Abogado 
                                                   Asesorías Pimentel Ltda.  


