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Antecedentes

Durante los ultimos anos, el transporte de pasajeros en Chile experimenté una
transformacién profunda con la llegada de aplicaciones méviles como Uber, DiDi, Cabify e
InDrive. Estas plataformas cambiaron los habitos de movilidad de millones de personas,
pero durante mucho tiempo operaron en un vacio normativo que generaba incertidumbre
tanto para los usuarios como para los conductores y para el mercado en general.

Con el objetivo de ordenar este sector, se promulgé el 19 de abril de 2023 la Ley N° 21.553,
conocida popularmente como la "Ley Uber". Esta normativa crea un marco legal especifico
para las Empresas de Aplicaciones de Transporte (EAT) y establece deberes concretos para
las plataformas, los conductores y los vehiculos que prestan este tipo de servicios.

A nivel general, la Ley N° 21.553 regula el transporte remunerado de pasajeros prestado a
través de aplicaciones digitales, siendo su objetivo central garantizar mayor seguridad para
quienes usan estas plataformas, estableciendo condiciones laborales mas equitativas para
las y los conductores, sumado a asegurar una competencia mas justa con el transporte
tradicional, especialmente con los taxistas.

Antes de esta ley, cualquier persona podia manejar en estas aplicaciones sin requisitos
formales de ningun tipo. No obstante, la normativa cambia eso ya que fija estandares
minimos de calidad, exige registros oficiales y obliga a las empresas a dar informacion clara
a los usuarios antes, durante y después del viaje. En términos simples, pone reglas del juego
donde antes no las habia.

Sin embargo, a mas de tres afos después de su promulgacion, la ley todavia no esta
plenamente vigente, y su proceso de implementacion ha tenido multiples obstaculos, lo
que ilustra con claridad las dificultades del Estado para regular un sector que avanza mas
rapido que la institucionalidad.

En ese sentido, se destaca que el reglamento fue rechazado dos veces por la Contraloria
General de la Republica, y fue recién en marzo de 2025 que el organismo aprobd una tercera
version presentada por el Ministerio de Transportes del gobierno del ex presidente Gabriel
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Boric. Dicho reglamento, nunca fue publicado en el Diario Oficial (condicién indispensable
para que la norma entre en vigor) por negociaciones politicas entre el gobierno anterior y el
actual.

Cabe recalcar, que una vez en funciones, el Gobierno del presidente José Antonio Kast no
publicé el reglamento, sino que anuncié en abril de 2026 que lo modificaria antes de
publicarlo, argumentando que los requisitos vigentes tenian un impacto negativo en el
empleo. Ese intento de modificacion fue rechazado por la Contraloria en junio de 2026, por
carecer de fundamentos técnicos, juridicos y facticos suficientes, y por no haber sido
sometido a consulta publica. El resultado es que, a la fecha de este documento, las y los
consumidores siguen usando estas plataformas sin la proteccion efectiva que la ley
prometié hace mas de tres afos.

MARCO REGULATORIO

La Ley Uber regula a tres actores principales, entre ellas estan: las Empresas de Aplicaciones
de Transporte (EAT), los conductores y los vehiculos. Cada uno de ellos tiene requisitos
especificos que cumplir para poder operar de manera legal.

Las EAT son todas aquellas personas juridicas que ponen a disposicion del publico una
plataforma digital para conectar a conductores con pasajeros. Quedan incluidas en esta
categoria Uber, DiDi, Cabify e InDrive, entre otras. Para operar legalmente en Chile, estas
empresas deben estar constituidas como personas juridicas con domicilio en el pais y tener
giro de transporte remunerado de pasajeros registrado ante el Sll. Ademas, deben
inscribirse en el Registro Nacional de Empresas de Aplicaciones de Transporte, que es
administrado por la Subsecretaria de Transportes y es de consulta publica, lo que significa
que cualquier persona puede verificar si una aplicacién esta operando dentro de la ley.

Entre sus obligaciones mas relevantes, las EAT deben mantener canales permanentes de
atenciéon para consultas, reclamos y denuncias, sumado a seguros que cubran a
conductores, pasajeros, vehiculos y terceros. También debe reportar periédicamente al
Ministerio de Transportes informacién actualizada sobre sus operaciones.

Es relevante comprender que los conductores que deseen trabajar en estas plataformas
deben cumplir una serie de requisitos que antes no existian. En primer lugar, deben
inscribirse en el Registro Nacional de Servicios de Transporte de Pasajeros, indicando su
identidad, el vehiculo que utilizan y las aplicaciones en las que trabajan. Ademas, deben
obtener una licencia de conducir de clase profesional A2, lo que implica acreditar
experiencia, capacitacion y pasar los examenes correspondientes, un tramite que tiene un
costo aproximado de $300.000 pesos y ademas estan obligados a no tener antecedentes
penales que les impidan ejercer el transporte de pasajeros (CNN Chile, 2025).
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Otro aspecto relevante es que los conductores solo pueden prestar servicios en la region
donde estén inscritos. Esto limita la movilidad entre regiones, aunque se permite terminar
una carrera que tenga como destino la regién de inscripcion del conductor.

Asimismo, los vehiculos utilizados para prestar servicios de transporte por aplicacion
también deben cumplir requisitos técnicos especificos como tener una cilindrada minima
de 1.4 litros (o0 70 kW en el caso de vehiculos eléctricos), no superar un afno de antigiiedad al
momento de su primera inscripcidén, pertenecer a personas naturales y cada conductor
puede registrar hasta dos vehiculos.

En cuanto a los derechos de las y los consumidores, la Ley Uber incorpora de manera
explicita la aplicaciéon de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores a todos los contratos que los pasajeros celebren con las plataformas de
transporte. Esto significa que, como usuaria o usuario de Uber, DiDi, Cabify u otra aplicacién,
tienes los mismos derechos que en cualquier otra relacion de consumo, y las empresas
tienen la obligacion directa de responder ante alguna vulneracion de derechos.

A continuacién se detallan los derechos mas relevantes que esta ley reconoce a las personas
que usan estos servicios:

- Derecho a informacion previa y clara: Antes de confirmar un viaje, la aplicacién debe
informarte sobre el recorrido propuesto, el tiempo estimado de traslado y el costo total del
servicio. Esta informacién debe permitirte comparar opciones y decidir de manera
informada si contratas el servicio o no.

- Derecho a tarifa fija: La tarifa que se te muestra al inicio del viaje no puede modificarse
una vez aceptado el servicio, salvo en situaciones excepcionales como cambio de ruta
solicitado por el pasajero, interrupciones viales imprevistas o accidentes. Esto pone fin a la
practica de tarifas que aumentaban sin aviso.

- Derecho a conocer quién te lleva: Las empresas estan obligadas a informarte los datos
del conductor inscrito (nombre y calificacion) y las caracteristicas del vehiculo antes o al
inicio del viaje. No puedes ser transportada o transportado por una persona que no esté
debidamente registrada.

- Derecho a reclamar: Las plataformas deben mantener de manera permanente canales de
comunicacion accesibles para que puedas presentar consultas, reclamos o denuncias. Esto
incluye mecanismos dentro de la propia aplicacion.

- Derecho a seguro: Cada viaje que realizas debe estar cubierto por un seguro contratado
por la empresa que protege a los pasajeros en caso de accidente u otro siniestro. La
cobertura minima sera definida por el reglamento del Ministerio de Transportes.

- Derecho a transparencia de datos: Las EAT deben informar al Ministerio de Transportes
datos sobre rutas, cotizaciones y evaluaciones, sin vulnerar la privacidad personal de los

pasajeros.
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Por otra parte, uno de los avances mas significativos de la Ley Uber es que hace
expresamente aplicable la Ley N° 19.496 a los contratos de transporte por aplicacion. Esto
tiene consecuencias practicas muy importantes ya que el SERNAC tiene competencia para
fiscalizar a estas empresas y tramitar reclamos en su nombre y por tanto, las empresas tienen
la obligacién de responder directamente ante las y los consumidores como proveedoras del
servicio y en caso de incumplimiento, los usuarios pueden recurrir a los Tribunales de
Justicia o al SERNAC para hacer valer sus derechos.

En caso de incumplimiento de la ley, establece un sistema de sanciones para quienes
incumplan sus disposiciones. Las multas para los conductores que operen sin estar inscritos
en el Registro Nacional o sin estar adscritos a una EAT van de 3 a 10 UTM (entre $204.000 y
$683.000 aproximadamente, segun valores de abril de 2025). En caso de reincidencia dentro
de un ano, las sanciones pueden duplicarse y las infracciones leves tienen multas menores,
de 1a3 UTM.

Para las empresas de aplicacion, las sanciones son mas severas e incluyen la posibilidad de
cancelacién de su inscripcion en el Registro si operan con vehiculos o conductores que no
cumplen la normativa, si no mantienen los canales de reclamo, o si comercializan o
comprometen indebidamente las inscripciones en el Registro. Adicionalmente, el Ministerio
de Transportes tiene la facultad de evaluar anualmente las condiciones de congestién y
oferta de transporte en cada ciudad, pudiendo suspender temporalmente nuevas
inscripciones en el Registro si asi lo determina por razones de interés publico.

En la actualidad, el proceso de implementacion de la Ley Uber ha sumado un nuevo capitulo
de incertidumbre ya que en abril de 2026, el Ministerio de Transportes, ingres6é a la
Contraloria General de la Republica el Decreto N° 94 de 2026, que buscaba modificar el
reglamento aprobado en 2025. Los cambios propuestos por el Ejecutivo apuntaban
principalmente a reducir las barreras de entrada al sistema, bajo el argumento de que los
requisitos vigentes tenian un impacto negativo en el empleo. Entre las medidas
contempladas se encontraban el aumento de los anos de antiguiedad permitidos para los
vehiculos, la eliminacién de exigencias sobre cilindrada y potencia del motor, y facilidades
para el reemplazo de conductores registrados.

Sin embargo, el 10 de junio de 2026, la contralora Dorothy Pérez emitié un oficio mediante
el cual resolvié no dar curso al decreto. Asi, la Contraloria determiné que la propuesta
eliminaba, modificaba y disminuia exigencias técnicas aplicables a los vehiculos de
transporte sin que constaran en el expediente los fundamentos facticos, técnicos y juridicos
que justificaran tales medidas. Ademas, el organismo observé que los cambios no fueron
sometidos a un proceso de consulta publica, lo que debilitaba alin mas su sustento formal.
De igual forma, advirtié que rebajar los estandares ya vigentes, exige una justificaciéon
especialmente rigurosa y que su ausencia podria constituir una decision arbitraria o una
desviacion de poder, incumpliendo la la Ley N° 19.880 que rige los actos administrativos.
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Esta situacion obliga al Ministerio de Transportes a revisar integramente el decreto, corregir
las observaciones y presentar una nueva propuesta si pretende avanzar en los ajustes
regulatorios. Y, por tanto, avanzar en otorgar mayor certidumbre a las y los consumidores.

Asimismo, la decisién de la Contraloria es util en tanto reafirma que no es posible rebajar
estandares de proteccidén sin una justificacion técnica rigurosa y justamente la flexibilizacién
propuesta afectaba directamente requisitos de seguridad relevantes para los pasajeros,
como la antigiiedad y las condiciones técnicas de los vehiculos. Al mismo tiempo, este
nuevo episodio pone en evidencia una preocupacion que se ha sefalado reiteradamente: la
incertidumbre regulatoria es, en si misma, una forma de desproteccién al consumidor.

DEBATE EN TORNO A LA LEY UBER

Algunos aspectos han generado controversia entre distintos actores: En primer lugar, las
propias empresas como Uber, DiDi y Cabify manifestaron publicamente su disconformidad
con el reglamento aprobado en 2025, sefalando que no se incorporaron sus propuestas
durante las mesas de trabajo con el Ministerio de Transportes y que algunas restricciones
afectarian negativamente su operacién. Uber, en particular, advirti6 que publicar el
reglamento sin que la plataforma de registro estuviera lista seria técnicamente inviable y
podria generar un corte del servicio en Chile, dejando a mas de 250.000 conductores sin
poder trabajar.

En segundo lugar, se encuentra el costo del proceso de habilitacion para conductores, que
incluye la obtencién de la licencia profesional A2 y otros tramites por cerca de $300.000
pesos, lo que ha sido sefialado como una barrera de entrada significativa para personas de
menores ingresos que ven en estas plataformas una fuente de sustento. Este argumento
adquiere especial relevancia si se considera que, segun cifras disponibles al inicio de 2026,
solo el 35% de los conductores activos contaba con licencia A2, y que la capacidad de
emision de las municipalidades (aproximadamente 70.000 licencias anuales de todos los
tipos) seria insuficiente para abordar la demanda sin generar grandes congestiones en el
proceso (Practicatest.cl, 2026).

No obstante, este debate no debe resolverse a costa de rebajar los estandares de seguridad
para los pasajeros, puesto que la solucién no pasa por eliminar requisitos, sino por disefar
politicas activas que faciliten el acceso a la habilitacién para conductores de menores
recursos, como subsidios, plazos adecuados y mayor capacidad de las instituciones
implicadas en la gestion.

En tercer lugar, esta la restriccion que limita a conductores y vehiculos a operar solo en la
region donde estan inscritos es vista por algunos expertos como un obstaculo para la
movilidad laboral y para la eficiencia del mercado, mientras que otros la consideran
necesaria para una mejor fiscalizacién y trazabilidad del servicio. Este es un punto en que la
evidencia comparada puede ser util para fundamentar una decisién de politica publica.
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Finalmente, el largo proceso de implementacion de la ley (que tardd mas de dos afios desde
su promulgacion hasta tener un reglamento aprobado, y que en 2026 enfrenta un nuevo
intento frustrado de modificacion) ha generado criticas sobre la capacidad del Estado de
hacer efectivos los derechos reconocidos en la norma. El propio exministro de Transportes,
Juan Carlos Muhnoz, reconocié publicamente que "como ministerio nos hemos demorado
mas de lo que nos deberiamos haber demorado”. Esta demora no es un dato menor ya que
cada dia que la ley no estd vigente es un dia en que los consumidores quedan
desprotegidos.

Preguntas para la discusion:

Con el proposito de enriquecer el analisis y fomentar un debate informado entre distintos
actores, se proponen las siguientes preguntas orientadoras:

« ;Puede considerarse la demora en la publicaciéon del reglamento una vulneracién en
si misma de los derechos de las y los consumidores?

« ;Cdmo se puede mejorar la coordinacion institucional entre el Ministerio de
Transportes, la Contraloria y el SERNAC para agilizar la proteccion efectiva de las
personas usuarias?

- ;Donde esta el limite entre flexibilizar requisitos para ampliar la oferta de
conductores y rebajar estandares de proteccién para los pasajeros?

- ;Deberia la ciudadania ser consultada cuando se modifican estandares de seguridad
que ya estaban vigentes y reconocidos en un reglamento aprobado?

- ;Qué rol deberian cumplir las organizaciones de consumidores en los procesos de
elaboracion y modificacion de reglamentos que afectan servicios de uso masivo?

« ;Como se protege al consumidor frente a decisiones algoritmicas opacas, como las
tarifas dindmicas, que pueden generar discriminacion territorial o econémica?

« ;Cuadl es la responsabilidad de las plataformas frente a incidentes ocurridos durante
un viaje, especialmente considerando que los conductores no son empleados
directos?

- ;Es el caso de la Ley Uber un ejemplo de regulacion reactiva insuficiente, o refleja
una tension estructural entre innovacién tecnoldgica e institucionalidad publica?
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Conclusiones

La Ley N° 21.553 representa un avance importante en la regulacién del transporte por
aplicacion en Chile. Por primera vez, el uso de plataformas como Uber o DiDi estara
respaldado por un marco legal que reconoce derechos concretos a las y los pasajeros,
sumado al establecimiento de responsabilidades claras para las empresas. Sin dudas, esto
abre la puerta a una mejor proteccion de derechos y a mecanismos de reclamo mas
efectivos.

Sin embargo, la historia de esta ley es también la historia de una promesa pendiente, fue
promulgada en abril de 2023, su reglamento fue rechazado dos veces, negociado entre dos
gobiernos, y finalmente el intento de modificarlo antes de publicarlo fue frenado por la
Contraloria. Asi, a mas de tres afios de su entrada en vigencia formal, las y los consumidores
siguen usando estas plataformas sin la proteccién que la ley establece, eso no es un dato
técnico, sino que es una falla de politica publica con consecuencias reales sobre la
ciudadania.

Se sostiene que la incertidumbre regulatoria es, en si misma, una forma de desproteccién al
consumidor. Cuando una ley existe pero no rige, cuando los derechos estan escritos pero no
son exigibles, cuando el Estado demora afios en implementar lo que el Congreso ya aprobo,
el resultado practico es el mismo que si la ley no existiera, en este caso, que las personas
sigan expuestas a servicios sin estandares, sin seguros efectivos y sin mecanismos de
reclamo claros.

En cuanto a la flexibilizacién de requisitos, se comprende que existe una tensién legitima
entre ampliar el acceso al trabajo en plataformas y mantener estandares de seguridad para
los pasajeros, no obstante, esa tensidn no se resuelve rebajando los estandares, sino que se
resuelve con politicas activas de habilitacién, con plazos adecuados y con una fiscalizaciéon
eficaz. Es de suma relevancia destacar que la seguridad de las y los consumidores no puede
ser la variable de ajuste de las decisiones de politicas de empleo.

Finalmente, el caso de la Ley Uber da espacio para reflexion mas amplia sobre la regulacién
de plataformas digitales que intermedian servicios esenciales. El ejemplo del transporte es
solo el primer campo donde esta tension se ha hecho visible, pero hay muchos otros, como
el delivery, la salud, los cuidados y otros sectores que enfrentaran desafios similares, ahi es
donde es necesario que Chile desarrolle capacidades institucionales para regular con mayor
agilidad, transparencia y participacion ciudadana, antes de que el vacio normativo vuelva a
ser la norma.

©DECU

ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS




Bibliografia
Biobio Chile. (2026, junio). Revés para De Grange: Contraloria frena reglamento de Ley Uber.
https://www.biobiochile.cl

CNN Chile. (2025, abril). El trdmite que cuesta cerca de $300 mil pesos que sera obligatorio
para choferes de aplicaciones. https://www.cnnchile.com

Cooperativa. (2026, junio). Ley Uber: Contraloria objeté reglamento ingresado por
Transportes. https://www.cooperativa.cl

El Mostrador. (2025, febrero). Requisitos que establece la Ley Uber para conductores y
vehiculos en Chile. https://www.elmostrador.cl

La Tercera. (2026, abril). Entrevista al ministro Louis de Grange. https://www.latercera.com

Ley N.° 19.496, establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores.
(1997). Diario Oficial de la Republica de Chile. https://www.bcn.cl

Ley N.° 19.880, establece bases de los procedimientos administrativos que rigen los actos de
los érganos de la Administracién del Estado. (2003). Diario Oficial de la Republica de Chile.
https://www.bcn.cl

Ley N.° 21.553, regula las empresas de aplicacién de transporte y los servicios que prestan.
(2023, 19 de abril). Diario Oficial de la Republica de Chile. https://www.bcn.cl

Practicatest.cl. (2026, 31 de marzo). Ley Uber en Chile 2026: qué es, requisitos y cuando entra
en vigencia.
https://practicatest.cl/blog/articulos-especiales/ley-uber-chile-requisitos-conductores-vige
ncia

Radio Universidad de Chile. (2026, junio). Por falta de fundamentos técnicos: Contraloria
frena nuevo reglamento de la Ley Uber. https://radio.uchile.cl

T13. (2025, 11 de abril). Cuesta cerca de $300 mil: El tramite de la Ley Uber que serd
obligatorio para los conductores de aplicacién. https://www.t13.cl

T13. (2026, junio). Contraloria no da curso a decreto del Ministerio de Transportes que
flexibiliza requisitos a conductores y vehiculos. https://www.t13.cl

©ODECU

ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS




ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS

FONDO |CONCURSABLE

Para Asociaciones de Consumidores

Servicio Nacional del Consumidaor

Observatorio de Consumidores en Politicas Publicas



