Servicio Nacional
del Consumidor

DICTAMEN INTERPRETATIVO SOBRE
CANCELACION DE ACTIVIDADES ANTE
EVENTOS EXCEPCIONALES QUE RESUELVE
SOLICITUD N° 6007.

RESOLUCION EXENTA N° 0487

SANTIAGO, 03 DE JULIO DE 2020

VISTO: Lo dispuesto en el 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; el DFL. N°
29, de 2004, del Ministerio de Hacienda, que fij6é el texto refundido, coordinado
y sistematizado de la Ley N° 18.834, sobre Estatuto Administrativo; la Ley N°
19.496 sobre Proteccion 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 Administracion 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 Resolucibn N°© 7 de 2019 de la Contraloria
General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1.- Que, la Constitucion Politica de la Republica
prescribe que el Estado esta al servicio de las personas y que su finalidad es
promover el bien comudn. Asimismo, garantiza a todas las personas el derecho
a presentar peticiones a la autoridad sobre asuntos de interés publico y
privado.

2.- Que, la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los
Derechos de Consumidores, entrega la potestad al SERNAC de interpretar
administrativamente la normativa de proteccion de los derechos de los
consumidores que le corresponde vigilar.

3.- Que, en virtud de lo considerado previamente,
si como en la especie hubiera motivos fundados, el SERNAC puede ejercer su
potestad interpretativa en casos singulares, como manifestacion especifica de
lo prescrito en la letra b) del inciso segundo del articulo 58 de la Ley N°
19.496.

4.- La Solicitud de Interpretacion Administrativa
N° 6007 de 26 de diciembre de 2019.

5.- La “Circular Interpretativa sobre continuidad
de servicios ante eventos excepcionales” aprobada por Resolucién Exenta N°
950 de 29 de noviembre de 2019.
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6.- La “Circular Interpretativa sobre resguardo de
la salud de los consumidores y de medidas alternativas de cumplimiento,
suspension y extinciéon de las prestaciones, frente a la pandemia provocada por
coronavirus [Covid-19]” aprobada por resoluciéon exenta N°© 371 de 23 de abril
de 2020.

7.- Las facultades que le confiere la Ley al
Director Nacional del SERNAC.

RESUELVO:

1. APRUEBASE el presente “Dictamen
Interpretativo sobre cancelacion de actividades ante eventos excepcionales que
resuelve Solicitud N°© 6007”, que forma parte integrante de este acto
administrativo y cuyo texto se transcribe a continuacion.

DICTAMEN INTERPRETATIVO SOBRE CANCELACION DE ACTIVIDADES
ANTE EVENTOS EXCEPCIONALES QUE RESUELVE SOLICITUD N°© 6007

El Servicio Nacional del Consumidor ha recibido la Solicitud de Interpretacion
Administrativa N° 6007 mediante la cual se consulta si los hechos que se
exponen a continuacion dan lugar a restituciones dinerarias a los
consumidores.

1. Antecedentes

El solicitante sostiene que, debido a los hechos ocurridos en nuestro pais desde
octubre de 2019 a la fecha, se ha visto en la obligacibn de posponer la
realizacion de un congreso.

Agrega que estos hechos fueron informados a los consumidores y que se les
otorgd un plazo de 30 dias para que éstos pudieran solicitar la devoluciéon del
dinero o bien, insistir en el cumplimiento de contrato en nueva fecha y lugar
informados.

Finaliza sefialando que luego de los 30 dias, continda recibiendo solicitudes por
parte de los consumidores para la restitucion de los dineros.

2. Interpretacion Juridica

Previo a dar respuesta, es necesario sefialar que con fecha 29 de noviembre
del afio 2019, este Servicio aprobé la dictacion de una Circular Interpretativa
sobre la materia®.

En lo tocante a la cuestibn sometida a nuestro pronunciamiento, la Circular
citada sostiene que: “El proveedor que, por circunstancias excepcionales,
calificadas como caso fortuito o fuerza mayor, no puede dar integro
cumplimiento al contrato o los deberes legales o asumidos voluntariamente
debe adoptar todas aquellas medidas razonables tendientes a moderar o

1 “Circular Interpretativa sobre continuidad de servicios ante eventos excepcionales” aprobada
por Resolucion Exenta N° 950 de 29 de noviembre de 2019. Ademas, este Servicio cuenta con
una segunda Circular Interpretativa que regula los hechos consultados, pero a raiz de la
presencia de pandemia producida por el Coronavirus (“Circular Interpretativa sobre resguardo de
la salud de los consumidores y de medidas alternativas de cumplimiento, suspension y extincion
de las prestaciones, frente a la pandemia provocada por coronavirus [Covid-19]” aprobada por
resolucion exenta N° 371 de 23 de abril de 2020.
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limitar los perjuicios derivados de dicha inejecucién”. Dicha conclusion, tal y
como se menciona en la circular, es de caracter excepcional.

Dado el caso, es importante recordar que la suspensién o postergacion de
actividades por eventos excepcionales autoriza a los consumidores a dar
término a los contratos y, en consecuencia, a solicitar la devolucion de los
dineros dados o pagados por este concepto.

En este sentido, la interpretacion de este Servicio es promover acciones que
vayan en favor de los intereses de los consumidores afectados, los que
deberan ser informados por todos los canales disponibles, ofreciendo plazos
amplios para que éstos puedan optar entre persistir o desistir del contrato?.

Puesto que se trata de un derecho del consumidor que surge a raiz de la
suspension unilateral del proveedor, se deben ofrecer las mas amplias
garantias a fin de evitar privar o conculcar el ejercicio de éste, asi como las
restituciones dinerarias referidas.

3. Conclusioén

En base a los antecedentes descritos y, en especial aquello prescrito en la
“Circular Interpretativa sobre continuidad de servicios ante eventos
excepcionales” se concluye que ante eventos como los descritos, los
consumidores gozan del derecho a dar término de forma unilateral, sin
expresion de causa, los contratos celebrados.

Para tales efectos, el proveedor debera otorgar las mas amplias facilidades en
cuanto a plazos y formas de comunicacion, velando por la indemnidad
patrimonial de los consumidores y evitando privar o limitar el legitimo ejercicio
del derecho a restitucion de los consumidores.

2 En efecto, tal y como lo sefala la Circular citada: “producto de esta suspensién, el consumidor
puede ver frustradas sus expectativas recogidas en los ofrecimientos del proveedor y, por tanto,
solicitar a éste que de término anticipado al contrato. De esta manera, el consumidor podra
optar entre persistir con el cumplimiento del contrato, aceptando el nuevo plazo o los nuevos
términos ofrecidos por el proveedor, en la medida que sea consentido por el consumidor
(condiciones que cumplen con todos los derechos que establece la LPDC); o bien, dar término a
éste, sin mas exigencias que una mera notificacion simple”.
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2. ACCESIBILIDAD. EI texto original del
“Dictamen Interpretativo sobre cancelacion de actividades ante eventos
excepcionales que resuelve Solicitud N© 6007” sera archivado en la Oficina de
Partes del Servicio Nacional del Consumidor y estara disponible al publico en su
pagina web.

3. ENTRADA EN VIGENCIA. La presente
resolucién exenta entrard en vigencia desde la total tramitacién de este acto
administrativo.

4. REVOCACION. De conformidad a lo previsto
en el articulo 61 de la Ley N° 19.880 y en consideraciéon a las circunstancias de
oportunidad, mérito y conveniencia expuestos en este acto administrativo,
déjase sin efecto - a partir de la entrada en vigencia de este acto, cualquier
guia anterior sobre la misma materia.

ANOTESE, PUBLIQUESE EN LA PAGINA WEB DEL SERVICIO NACIONAL
DEL CONSUMIDOR Y ARCHIVESE.
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Distribucién:

- Subdireccién Nacional.

- Subdireccion Juridica e Interpretacion Administrativa.
- Subdireccién Juicios.

- Subdireccién de Consumo Financiero.

- Subdirecciéon de Fiscalizacion.

- Subdireccién de Procedimientos Voluntarios

- Fiscalia Administrativa.

- Oficina de Partes.



