SERNAC

Servicio Nacionat del Consumidor

APRUEBA CIRCULAR INTERPRETATIVA SOBRE
SENTIDO DEL ARTICULO 25 A DE LA LEY N°
19.496 Y PRIORIZACION DE CASOS QUE
COMPROMETAN EL INTERES COLECTIVO O
DIFUSO DE LOS CONSUMIDORES RESPECTO
DE ESE PRECEPTO.

RESOLUCION EXENTANe (0547
SANTIAGO, '0€ AGO 2013

VISTOS: Lo dispuesto en el DFL N° 1/19.653, de
2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fij6é texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado; el DFL. N° 29, de 2004, del Ministerio de
Hacienda, que fijo el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N© 18.834,
sobre Estatuto Administrativo; la Ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de
los Consumidores; la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los Procedimientos
Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de la Administracién del Estado;
el Decreto Supremo N° 90 de 2018, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
que nombra a don Lucas Del Villar Montt en el cargo de Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; y la Resolucién N© 7 de 2019 de la Contraloria General de
la Republica.

CONSIDERANDO:

1. Que, el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante “SERNAC” o el “Servicio”, es un servicio publico descentralizado, con
personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente
de la Republica a través del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, cuya funcién
es velar por el cumplimiento de las disposiciones de la ley N° 19.496 y demas normas
que digan relacion con el consumidor, difundir los derechos y deberes del consumidor
y realizar acciones de informacién y educacion del consumidor.

2. Que, asimismo, por disponerlo de esa forma
la letra b) del articulo 58 de Ley N° 19.496, corresponde al Servicio interpretar
administrativamente la normativa de proteccion de los derechos de los consumidores
que le corresponde vigilar, las que sélo seran obligatorias para los funcionarios del
Servicio.

i Que, teniendo presente que por disponerlo asi
el inciso primero del articulo 3° y el inciso primero del articulo 28, ambos del DFL N°
1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijo texto
refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N© 18.575, Organica Constitucional
de Bases Generales de la Administracion del Estado, la funcion de la Administracion
del Estado en general y de los servicios publicos, como SERNAC, en particular,
consiste en atender necesidades publicas -en lo que aqui importa- de manera
continua, esto es, sin solucién de continuidad.
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4, Que, en virtud de la potestad de que trata el
considerando segundo, y sin perjuicio de lo sefialado en el considerando anterior, el
SERNAC debe velar por la eficiente e idonea administracion de los medios publicos y
por el debido cumplimiento de su alta funcién publica.

5, Que, el articulo 25 A de la ley N° 19.496
prescribe:

En los casos de suspensidn, paralizaciéon o no prestacién injustificada
de uno de los servicios sefialados en el inciso segundo del articulo 25,
el proveedor deberd indemnizar de manera directa y automatica al
consumidor afectado, por cada dia sin suministro, con un monto
equivalente a diez veces el valor promedio diario de lo facturado en el
estado de cuenta anterior al de la respectiva suspensién, paralizacién o
no prestacién del servicio. Dicho monto deberd descontarse del
siguiente estado de cuenta.

Se entendera como un dia sin suministro cada vez que el servicio haya
sido suspendido, paralizado o no prestado por cuatro horas continuas o
mas dentro de un periodo de veinticuatro horas contado a partir del
inicio del evento. En los demas casos, el calculo indicado en el inciso
anterior se hard de manera proporcional al tiempo de la suspension,
paralizaciéon o no prestacion del servicio.

La indemnizacién de que trata este articulo sélo tendra lugar en aquellos
casos en que las leyes especiales respectivas no contemplen una
indemnizacién minima legalmente tasada y se entendera sin perjuicio
del ejercicio por parte de los consumidores del derecho contenido en la
letra e) del inciso primero del articulo 3. Con todo, en la determinacién
de esto Ultimo se tomara en consideracién lo obtenido por el consumidor
por aplicacién del presente articulo.

6. Que, por ello que se hace necesario fijar
criterios generales de priorizacion para la intervencién del Servicio respecto del
cumplimiento de lo prescrito en el articulo 25 A de la ley N° 19.496, a saber, en los
casos en que se encuentra comprometido el interés colectivo o difuso de los
consumidores producto de suspensiones, paralizaciones o no prestaciones de servicio
de agua potable, gas, alcantarillado, energia eléctrica, telecomunicaciones, teléfono
o recoleccion de basura, residuos o elementos téxicos.

7. Que, para dichos efectos se hace igualmente
imperioso interpretar el sentido de tal precepto, especialmente respecto a los efectos
de la norma para los funcionarios del Servicio e ilustrar a los proveedores las posibles
acciones de proteccién en favor de los consumidores, por lo que
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RESUELVO:

1° APRUEBASE la presente Circular Interpretativa
sobre Sentido del articulo 25 A de la Ley N° 19.496 y Priorizacién de Casos que
Comprometan el Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores respecto de ese
precepto, cuyo texto es el siguiente:

CIRCULAR INTERPRETATIVA SOBRE SENTIDO DEL ARTICULO 25 A DE LA
LEY N° 19.496 Y PRIORIZACION DE CASOS QUE COMPROMETAN EL
INTERES COLECTIVO O DIFUSO DE LOS CONSUMIDORES RESPECTO DE ESE
PRECEPTO

1.- Responsabilidad por suspension, paralizacién o no prestacion de
servicios esenciales para los consumidores

El articulo 25 A de la ley N° 19.496 establece un régimen de restitucién por
suspension, paralizacidn o no prestacion injustificada de los servicios de agua potable,
gas, alcantarillado, energia eléctrica, telecomunicaciones, teléfono o recoleccién de
basura, residuos o elementos téxicos, toda vez que los califica como servicios basicos.
Estos servicios son esenciales para desarrollar la vida en comunidad, por lo que su
falta, aun por periodos de corta duracién, establece un grave quebrantamiento al
orden, seguridad y salud publica. Por eso, la no prestacion de cualquiera de estos
servicios puede causar diversos y severos danos patrimoniales y extrapatrimoniales,
perjudicando particularmente a los consumidores mas vulnerables.

2.- Sobre el sentido y alcance del articulo 25 A de la ley N° 19.496
El régimen de responsabilidad sefialado presenta las siguientes caracteristicas:
2.1. Es una indemnizacion restitutiva legalmente tasada

La norma establece una indemnizacidn restitutiva legalmente tasada, es decir, opera
igual para todos los consumidores que y como un piso minimo de resarcimiento. Esto
quiere decir que, en caso de suspensiones, paralizaciones o no prestaciones
injustificadas, por el solo ministerio de la ley se dispone la restitucion un dafio minimo
comun para cada uno de los afectados y lo cuantifica en términos abstractos. Por eso,
ni el juez, ni el Servicio, ni el proveedor o los consumidores pueden considerar una
suma menor al quantum que el legislador ha considerado. En este sentido se
interpreta la voz “el proveedor debera”, como un imperativo mandatado por el
legislador.

Para ello, este articulo establece una operacidon aritmética, en virtud de la cual se
deben calcular las restituciones minimas homogéneas, para todos los consumidores
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que resulten afectados, consistente en el equivalente a 10 veces el valor promedio
diario de lo facturado por cada dia sin suministro.

2.2 Es una indemnizacién directa y automatica

El articulo 25 A establece que el proveedor debera indemnizar de manera directa y
automatica al consumidor afectado, por cada dia sin suministro, debiendo realizar un
descuento del siguiente estado de cuenta. Se considera que estas cualidades (directa
y automatica) se relaciona con la forma de cumplimiento de la norma: el servicio sélo
debe verificar su cumplimiento y asi ordenarlo.

Por eso, debido a que esta restitucion es directa y automatica, no requiere una
declaraciéon administrativa ni judicial para su establecimiento, operando por el sélo
ministerio de la ley. Lo anterior, maxime si se considera que el monto de la referida
reparacion esta legalmente tasado.

Finalmente el sentido de la expresion “automatica” significa que, la restitucion es
inmediata, en el sentido del inciso primero del articulo 25 A, es decir, el descuento
debe hacerse efectivo en el siguiente estado de cuenta del consumidor afectado.

2.3 La base de calculo de la indemnizacion corresponde al valor total y final
del estado de cuenta anterior

Atendido el tenor literal del articulo 25 A, que prescribe la indemnizacion conforme al
“valor promedio diario de lo facturado en el estado de cuenta anterior”, el calculo de
la restitucion directa y automatica debe tomar como monto de referencia el valor
total del estado de cuenta anterior al periodo en que se produjo la suspension,
paralizacion o no prestacion del servicio. Lo anterior, no se ve alterado por la
circunstancia de que materialmente los servicios concesionados, si ese fuera el caso,
estén productivamente compuestos por otros subservicios, especialmente, si
producto del principio de accesoriedad, la suspensién, paralizacidén o no prestacion de
un subservicio provoque la suspension, paralizacién o no prestacidon de los demas.

Lo sefalado precedentemente, considera que la suma total que el proveedor cobra
por los servicios entregados regularmente, incluye cargos fijos, variables,
prestaciones y todo otro importe asociado a la prestacidén de los servicios que el
proveedor haya facturado en el estado de cuenta anterior.

De esta manera, al proveedor no le serd licito realizar sustracciones, restas o
deducciones del valor total y final del estado de cuenta anterior, con el fin de reducir
la base de calculo del monto a restituir.
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2.4 Periodo de suspension, paralizacion o no prestacién del servicio que debe
indemnizarse

Conforme lo dispuesto en el inciso segundo del articulo 25 A, si la interrupcion se
extiende por 4 horas continuas o mas, dentro de un periodo de 24 horas contadas a
partir del inicio del evento, se configura un dia sin suministro, para efectos de aplicar
la formula de calculo establecida en el inciso primero del articulo.

En los demas casos, la formula de calculo referida se hard en proporcién al tiempo
que efectivamente se hubiere suspendido el servicio y que no configuren el dia sin
suministro previsto en la norma.

De esta forma, quedan comprendidos los casos en que la interrupcion se extienda
por un lapso inferior a 4 horas o, aquellos que se prolonguen de forma discontinua o
intermitente dentro del periodo de 24 horas a partir del evento.

2.5 Es una indemnizacion minima

Se trata de una indemnizacién minima, en el sentido que opera como base que el
proveedor debe restituir por el dafio causado, de acuerdo a lo prescrito en el inciso
3° del articulo 25 A.

Asi, esta clase de resarcimiento seria la base de cualquier otra indemnizacién que
cubra los otros perjuicios o detrimentos que estan mas alld de este quantum
legalmente tasado.

Como consecuencia de estas ideas, se interpreta que:

- Como se trata de una base a restituir, no se ajusta a derecho que el proveedor
alegue que la aplicacion del articulo 25 A corresponde al total del dafio causado;

- El Servicio Nacional del Consumidor podra, en el ejercicio de sus facultades,
iniciar y desarrollar acciones judiciales y/o administrativas con el objeto de obtener
el resarcimiento de otros tipos de dafios a los consumidores, en virtud de lo dispuesto
en el articulo 3 inciso 1° letra e) de la LPDC;

- Corroborados los supuestos de aplicacion que contempla el articulo 25 A de la
LPDC, siempre le correspondera al proveedor restituir a los consumidores mediante
la formula que el mencionado precepto dispone.

2.6 Ademas de la indemnizacion del articulo 25 A, la ley prohibe al proveedor
cobrar por servicios no prestados

Adicional a lo anterior, conforme al articulo 25 inciso 3° de la LPDC, el proveedor no
debe efectuar cobro alguno por el servicio durante el tiempo en que se encuentre
interrumpido y, en todo caso, estd obligado a descontar o reembolsar al consumidor
el precio del servicio en la proporcidén que corresponda.
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3.- Sobre los criterios de priorizacién de casos que puedan afectar el interés
colectivo o difuso de los consumidores

Para casos de corte de suministro de los servicios regulados en la norma interpretada,
el Servicio Nacional del Consumidor determinara la intensidad de su intervencion. En
lo que respecta a investigar la procedencia de este instrumento, o revisién de su
correcta base de calculo, los criterios de priorizacidn estan orientados a iniciar un
procedimiento de informaciones previas en el sentido de la Ley N° 19.880, segun los
criterios que se exponen a continuacion.

Asi las cosas, se interpreta que la no prestacion de servicios durante tiempos
prolongados, en forma reiterativa y/o en circunstancias extraordinariamente
dafiosas, como pueden ser estas Ultimas, aquellas asociadas a problemas de calidad,
informacion veraz y oportuna y de seguridad en la prestacion del servicio, generan
detrimento severo en los consumidores que hacen necesaria la intervencion de este
Servicio, tanto en los términos sefialados en el parrafo anterior, como en el inicio de
una investigacidn colectiva que permita a este organismo publico recabar
antecedentes suficiente para fundar el inicio del procedimiento establecido en el
parrafo IV del Titulo IV y/o en parrafo III del mismo titulo, ambos de la Ley N°© 19.496.

3.1 Sobre la duracion de la conducta

En primer lugar, se podra tener en consideracién la duracién de la conducta. Respecto
del tipo de servicio que debe prestar el proveedor sobre los cuales opera el articulo
25 A de la LPDC, existe la obligacién de prestarlo de forma continua, permanente,
regular y segura. Por eso, ante el de incumplimiento surge la necesidad de reponer
la prestacion del servicio de la manera mas expedita posible, debiendo el proveedor
mitigar, reducir u ocasionar el menor perjuicio posible a los consumidores afectados
durante la época del incumplimiento del servicio.

Asi las cosas, se interpreta que la no prestacion de servicios durante tiempos
prolongados, resulta equivalente como criterio a la suspensiéon del mismo en forma
reiterada y/o en circunstancias extraordinariamente dafiosas, como pueden ser esta
Ultimas aquellas asociadas a problemas de calidad, informacién veraz y oportuna y
seguridad en el servicio, por lo que genera un detrimento severo en los consumidores
que hacen necesaria la intervencion de este Servicio. De esta forma, mientras mayor
sea la duracidn de la suspensidn, paralizacion o no prestacion injustificada del servicio
bdasico de consumo, mayor sera la intensidad con la que este Servicio actuara.

En concreto, para aquellos cortes que superen las 6 horas de duracién las empresas
proveedoras de estos servicios deberan contar con las medidas de mitigacion
suficientes, mientras que si supera las 4 dias se tendrad como caso grave.

3.2 Cantidad de consumidores
En segundo lugar, la necesidad de intervencion de este 6érgano estatal aumenta en

aquellas infracciones que aun siendo de leve impacto individual, sumadas,
constituyen una grave infraccién a los derechos de los consumidores. Ademas, el
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numero de consumidores afectados repercute directamente en la multa aplicable
conforme lo disponen los articulos 24 inciso 5° y 24 A de la ley N° 19.496.

Para esto se tendra especial consideracion la superficie afectada por la suspension
del servicio, priorizando aquellas de alcance regional, comunal.

3.3 Intensidad de la afectacion causada a los consumidores

En tercer lugar y, de manera especial, ha de considerarse la afectacion de los
consumidores.

Para la determinacidon de la intensidad de la afectacion se tendran en consideracion
la oportunidad y veracidad de la informacién entregada a los consumidores respecto
de la paralizacién (programada o no programada) de los servicios.

Ademas, el cumplimiento de la obligacién de abastecimiento alternativos, asi como la
presencia de acuerdos comunales o similes que muestren un efectivo compromiso
con el cumplimiento de las normas y la proteccion de los consumidores.

3.4 Reincidencia

En cuarto lugar, debe sumarse a los criterios ya mencionados la reincidencia por parte
del proveedor. La propia ley determina un mayor reproche para el proveedor que ha
cometido mas de una vez la misma infraccion dentro de un plazo determinado.

Asi, para efectos de la priorizacion, se podra considerar como reincidente a aquella
empresa proveedora que, en un periodo de un afio corrido contado hacia atrds de la
paralizacién o suspension, haya paralizado en una misma zona o sector una o mas
veces bajo la misma justificacion.

3.5 Procedimientos Sancionatorios

En quinto lugar, se tendra en consideracién el inicio de Procedimientos
Sancionatorios, es decir, la actividad por parte del 6rgano fiscalizador del Estado en
el sector regulado de que se trate.

3.6 Disposicion al cumplimiento normativo

Finalmente, este Servicio ha adoptado la decision de priorizar e intensificar el uso de
sus herramientas de proteccidn en aquellos casos en los cuales la empresa
proveedora de Servicio manifieste o demuestre una actitud reticente al cumplimiento
de la indemnizacion directa y automatica.

2° AMBITO DE APLICACION. La presente
Circular Interpretativa sera obligatoria para los funcionarios del Servicio Nacional del
Consumidor.
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3° ACCESIBILIDAD. El texto original de la
Circular Interpretativa de que trata este acto administrativo sera archivado en la
Oficina de Partes del Servicio Nacional del Consumidor y estara disponible en su sitio
web.

4° VIGENCIA. La Circular Interpretativa de que
trata este acto administrativo entraré en vigencia desde la fecha de su total
tramitacion.

ANOTESE, REGISTRESE y COMUNIQUESE.
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