Servicio Nacional
del Consumidor
Ministeri e Econom

Fomento y Turismo
RESOLUCION EXENTA N° o -
0 0 O s, 2

SANTIAGO, ‘22 SEP 202

APRUEBA DICTAMEN INTERPRETATIVO
SOBRE EL SENTIDO Y ALCANCE DEL
TERMINO ACCESO O ACCESIBLE EN LA
LEY N° 19.496, QUE RESUELVE LA
SOLICITUD N° 33.041.

VISTOS:

Lo dispuesto en el DFL N°® 1/19.653, de
2000 del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fijo el 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 Protecciéon de los Derechos de los Consumidores; el Decreto con
Fuerza de Ley N° 3 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, que fija el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 19.496; la Ley N°
21.398 que establece Medidas para Incentivar la 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 Administracion del
Estado; la Resolucién Exenta RA 405/113/2021, de 2021, que nombra a don
Jean-Pierre Couchot Bafados, como Subdirector Nacional del Servicio Nacional
del Consumidor; el articulo 80 del DFL N° 29 que fija el texto refundido,
coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.834, sobre Estatuto Administrativo;
y la Resolucién 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 comdn. 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 al Servicio Nacional del Consumidor
la potestad de interpretar administrativamente la normativa de proteccién de los
derechos de los consumidores gue le corresponde vigilar.

3.- Que, en virtud de lo considerado
previamente, el Servicio Nacional del Consumidor, cuando hubieren motivos
fundados como en la especie, 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 Ley N° 21.398, que establece

Medidas para Incentivar la Proteccién de los Derechos de los Consumidores,
publicada con fecha 24 de diciembre de 2021.
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5.- La Solicitud de Interpretacion
Administrativa N° 33.041 de fecha 27 de enero de 2022.

6.- Las facultades que le confiere la Ley al
Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor.

RESUELVO:

1° APRUEBASE el presente Dictamen
denominado “Dictamen interpretativo sobre el sentido y alcance del término
acceso o accesible en la Ley N° 19.496, que resuelve la solicitud N° 33.041",
que forma parte integrante de este acto administrativo y cuyo texto se transcribe
a continuacion.

DICTAMEN INTERPRETATIVO SOBRE EL SENTIDO Y ALCANCE DEL
TERMINO ACCESO O ACCESIBLE EN LA LEY N° 19.496, QUE RESUELVE
LA SOLICITUD N° 33.041.

I. Antecedentes

Mediante la solicitud N° 33.041 se requiere la interpretacion de las disposiciones
de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de Consumidores' (en
adelante, “"LPDC") que contienen el término “acceso” o “accesible”, como por
ejemplo los articulos 3° bis y 32.

En especifico, se solicita el pronunciamiento del Servicio Nacional del
Consumidor (en adelante “SERNAC” o “Servicio”) respecto del sentido y alcance
de dichos términos en la LPDC, consultando si la ley, al utilizarlos, regula
Unicamente la disponibilidad de determinados documentos o bien, obliga a los
proveedores a efectuar adecuaciones para lograr accesibilidad universal.

Adicionalmente, requiere la aclaracién del sentido, alcance y forma de
fiscalizacidon de la modificacion introducida por la Ley N° 21.398 al inciso primero
del articulo 17 de la LPDC, relativo a la adaptacién de los contratos de adhesion
con el fin de garantizar su comprensién a las personas con discapacidad visual
o auditiva.

II. Interpretacion juridica

Para dar respuesta a la consulta contenida en la primera parte del requerimiento,
esta es, si la LPDC, en aquellas disposiciones que contienen el término acceso o
accesible, regula tnicamente la disponibilidad de determinados documentos o
bien, obliga a los proveedores a efectuar adecuaciones para lograr accesibilidad
universal, es necesario clarificar qué se entiende por accesibilidad universal.

Segun el articulo 9° de la Convencién sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad, ratificado por Chile en el aflo 2008, los Estados Partes, a fin de
que las personas con discapacidad puedan vivir en forma independiente vy
participar plenamente en todos los aspectos de la vida, adoptaran medidas

1 L as referencias a la Ley N° 19.496 se entienden hechas, para todos los efectos, respecto del DFL N° 3 del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley
N° 19.496, que establece normas sobre proteccién de los derechos de los consumidores.



Servicio Nacional
del Consumidor

pertinentes para asegurar el acceso de las personas con discapacidad, en
igualdad de condiciones con las demas, al entorno fisico, el transporte, la
informacion y las comunicaciones, incluidos los sistemas y las tecnologias de la
informacién y las comunicaciones, y a otros servicios e instalaciones abiertos al
publico o de uso publico.

Por su parte, el articulo 2° de la misma Convencion, dispone que se entiende
por disefio universal el disefio de productos, entornos, programas y servicios que
puedan utilizar todas las personas en la mayor medida posible, sin necesidad de
adaptacion ni disefio especializado. El disefio universal no excluira las ayudas
técnicas para grupos particulares de personas con discapacidad, cuando se
necesiten.

En la misma linea, la Ley N° 20.422 que Establece Normas sobre Igualdad de
Oportunidades e Inclusion Social de las Personas con Discapacidad, consagra en
su articulo 8° que, con el fin de garantizar el derecho a la igualdad de
oportunidades de las personas con discapacidad, el Estado establecera medidas
contra la discriminacién, las que consistirdan en exigencias de accesibilidad,
realizacion de ajustes necesarios y prevencion de conductas de acoso. Esta ley,
conforme al mismo articulo, entiende por exigencias de accesibilidad, los
requisitos que deben cumplir los bienes, entornos, productos, servicios y
procedimientos, asi como las condiciones de no discriminacion en normas,
criterios y préacticas, con arreglo al principio de accesibilidad universal, y por
ajustes necesarios a aquellas medidas de adecuacién del ambiente fisico, social
y de actitud a las carencias especificas de las personas con discapacidad que, de
forma eficaz y practica y sin que suponga una carga desproporcionada, faciliten
la accesibilidad o participacién de una persona con discapacidad en igualdad de
condiciones que el resto de los ciudadanos.

Asi, recogiendo la normativa vigente, es posible definir la accesibilidad universal
como la condicion que deben cumplir los entornos, procesos, bienes, productos
y servicios, asi como los objetos o instrumentos, herramientas y dispositivos,
para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas, en
condiciones de seguridad y comodidad, de la forma mas autonoma y natural
posible?.

Sentado lo anterior, conviene identificar cudles son las disposiciones de la LPDC
que contienen el término acceso o accesible, para efectos de determinar si
mediante su utilizacion el legislador exige - o no- a los proveedores efectuar
adecuaciones para lograr accesibilidad universal.

El numeral 3° del articulo 1°, al definir informacién basica comercial, dispone
que ésta debe ser suministrada al publico por medios que aseguren un acceso
claro, expedito y oportuno.

Por su parte, el articulo 3° bis, al regular el derecho a retracto, obliga a los
proveedores a informar la existencia de este derecho y su exclusion -cuando la
ley asi lo permita- de manera inequivoca, destacada y facilmente accesible, en
forma previa a la suscripcion del contrato y pago del precio del servicio.

A su vez, el articulo 12 A establece que, en los contratos celebrados por medios
electronicos, y en aquéllos en que se aceptare una oferta realizada a través de

2 pacreto N° 47 del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, que fija el nuevo texto de la Ordenanza General de la

Ley General de Urbanismo y Construcciones.
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catalogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a distancia, el
consentimiento no se entenderd formado si el consumidor no ha tenido
previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las condiciones
generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos.

Respecto del mismo tipo de contratos, el articulo 32 regula que los proveedores
deberan informar, de manera inequivoca y facilmente accesible, los pasos que
deben seguirse para celebrarlos, e informara, cuando corresponda, si el
documento electrénico en que se formalice el contrato sera archivado, y si éste
serd accesible al consumidor.

Como se desprende del tenor literal de tales disposiciones, mediante ellas la ley
se limita a consagrar la obligacion de los proveedores de otorgar acceso a los
consumidores a determinada informacién o antecedentes (informacion basica
comercial, informacion sobre el derecho a retracto, condiciones generales de
contratacién y su almacenamiento, y los pasos que deben seguirse para
contratar a distancia), recurriendo para tal efecto al uso general de las palabras
acceso y accesible, considerando que el legislador no definid estos términos
expresamente en el articulo 1° ni ningun otro de la LPDC, por lo que, en virtud
de lo dispuesto por el articulo 20 del Cédigo Civil®>, deben interpretarse en su
sentido natural y obvio.

Segun la Real Academia Espafiola, el significado de la palabra acceso es “accion
de llegar o acercarse” y “entrada al trato o comunicacion con alguien”, mientras
que “accesible” significa “adjetivo que se aplica a la persona o cosa a la que se
puede acceder o llegar sin dificultad”.

Asi, tratdndose de la normativa en analisis, es posible interpretar que mediante
la utilizacién de tales términos el legislador exige a los proveedores poner a
disposicion de los consumidores los antecedentes que mandata la ley, de un
modo que les permita recibir su contenido sin dificultad o entorpecimientos.
Ademds, dependiendo de la norma de que se trate, el acceso debe cumplir con
determinadas caracteristicas, como ser claro, expedito y oportuno (numeral 3°
del articulo 1°) o claro, comprensible e inequivoco (articulo 12 A).

De esta forma, no obstante a que este Servicio advierte que la accesibilidad
universal debe ser perseguida, promovida y garantizada por el Estado en virtud
de la normativa citada previamente, los articulos revisados de la LPDC no
establecen de manera especifica la obligacion de los proveedores de efectuar las
adecuaciones necesarias para asegurar acceso universal a determinados
antecedentes, en circunstancias que es posible desprender de la revision de la
normativa vigente, que el legislador nacional, cuando consagra deberes u
obligaciones en materia de accesibilidad universal, lo hace en términos expresos,
tal como se identifica en, por ejemplo, el inciso segundo del articulo 13 de la Ley
N° 19.947 que establece la Nueva Ley de Matrimonio Civil; en los articulos 2°
bis, 4° bis, 5°, entre otros de la Ley N° 19.712 del Deporte; en los articulos 149,
222 y otros del DFL 1/2007 del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones,
que fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley de Transito; entre
muchas otras, incluyendo la Ley N° 21.398, que introdujo en el inciso primero
del articulo 17 de la LPDC la obligacién de los proveedores de adaptar sus

3 cadigo Civil, articulo 20: “Las palabras de la ley se entenderan en su sentido natural y obvio, segun el uso

general de las mismas palabras; pero cuando el legislador las haya definido expresamente para ciertas
materias, se les dara en éstas su significado legal”.
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contratos de adhesion con el fin de garantizar su comprension a las personas
con discapacidad visual o auditiva.

Tal incorporacion al articulo 17 se efectud precisamente porque, de forma previa
a la entrada en vigencia de la Ley N° 21.398, no existia en la LPDC ninguna
disposiciéon que comprendiera, de manera expresa, deberes u obligaciones
especificos de los proveedores tendientes a asegurar el debido resguardo y
respeto de los derechos de los consumidores en situacion de discapacidad.

En definitiva, si bien resulta deseable y esperable que la normativa asegure la
accesibilidad universal en cada uno de los ambitos relacionados con el consumo
de bienes y servicios, a fin de otorgar debida proteccion a los derechos de todos
los consumidores, incluyendo aquellos que se encuentran en una situacién de
discapacidad, la legislaciéon vigente solo impone obligaciones especificas en la
materia en el inciso primero del articulo 17, no resultando posible extender dicha
obligacion mediante el ejercicio de la facultad interpretativa.

Con todo, cabe hacer presente que los proveedores se encuentran obligados a
respetar y garantizar el ejercicio de los derechos irrenunciables de los
consumidores, entre los que es posible destacar en esta materia el derecho a no
ser discriminados arbitrariamente por parte de los proveedores, la seguridad en
el consumo de bienes o servicios, y el derecho a una informacion veraz vy
oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de
contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismos, todos consagrados
en el inciso primero del articulo 3° de la LPDC.

En este punto toma relevancia la Circular Interpretativa sobre nocion del
consumidor hipervulnerable dictada por este Servicio?, que identifica a las
personas con discapacidad como posibles consumidores hipervulnerables en
virtud del criterio de vulnerabilidad enddgena, es decir, una vulnerabilidad
preexistente al consumo, referida a, por ejemplo, el género, la orientacion
sexual, la capacidad econémica de cada individuo, su nivel educacional y/o poder
de negociacién, algln tipo de discapacidad fisica, psicolégica o psiquica, entre
otros.

Ademas, dicho instrumento interpreta que el derecho irrenunciable de los
consumidores a no ser discriminados arbitrariamente por parte de los
proveedores constituye una consagracion legal directa del principio de igualdad,
conforme al cual, situaciones iguales deben ser tratadas iguales y las situaciones
desiguales deben ser tratadas desigualmente.

De este modo, cuando los proveedores constaten que los consumidores se
encuentran en una situacién de hipervulnerabilidad, deberan efectuar las
adecuaciones y gestiones pertinentes para que aquellos puedan ejercer
debidamente sus derechos. En la evaluacién de la suficiencia de estas
adecuaciones y gestiones, toma especial relevancia el deber de profesionalidad
del proveedor establecido en el articulo 23 de la LPDC, pues, si bien ya existe
un estandar de exigencia elevado para el proveedor, producto de su caracter de
profesional experto en su negocio, éste debera aumentarse aun mas en aquellos
casos en que nos encontremos frente a un consumidor hipervulnerable, ya que
ésta circunstancia exacerba su posicion de desventaja en la relacion de consumo.

4 Circular Interpretativa sobre nocién del consumidor hipervulnerable, aprobada mediante Resolucion Exenta
N° 1038 de fecha 31 de diciembre de 2021. Disponible en https://www.sernac.cl/portal/618/w3-article-
64930.html.
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Lo anterior, ademds de la obligacion de los proveedores de cumplir con la
normativa especial que los obligue a efectuar determinados ajustes en sus
dependencias, como rutas de acceso, rampas, ascensores, dotacion minima de
estacionamientos y bafios para personas con discapacidad, dispuestos por el
Decreto Supremo N° 50 del Ministerio de Vivienda y Urbanismo, que modifica la
Ordenanza General de Urbanismo y Construcciones (DS. N° 47 de 1992), y que
incorpora las normas necesarias para dar cumplimiento al articulo 28 de la Ley
NO 20.422.

Asimismo, en la misma Circular previamente referida, este Servicio explicita las
medidas de mitigacién que aplica y aplicard para brindar la tutela que los
consumidores hipervulnerables requieren, en el marco de las facultades que la
propia ley le otorga en el articulo 58 de la LPDC. Estas son: el ejercicio de la
facultad de fiscalizacion con priorizacioén de grupos vulnerables de consumidores;
la promocién y difusion de los derechos y deberes de los consumidores a traves
de campafias publicitarias, programas de educacion, estudios de mercado, entre
otras; la actualizacion y adaptacion del sistema de ingreso de reclamos del
SERNAC, y el ejercicio de la facultad de interpretacion administrativa.
Tratandose de esta ultima facultad, el Servicio se encuentra elaborando una
Circular Interpretativa sobre la forma en que los proveedores deben dar
cumplimiento a las obligaciones introducidas por la Ley N° 21.398 en el inciso
primero del articulo 17 de la Ley N° 19.496, trabajando para ello de manera
coordinada con el 6rgano publico competente y con las organizaciones de la
sociedad civil con conocimiento y experiencia en la materia, a fin de promovery
cumplir efectivamente con lo mandatado por el legislador en materia de
accesibilidad universal.

Adicionalmente, este Servicio promueve y valora la adopcion por parte de los
proveedores de todo tipo de medidas y adecuaciones tendientes a lograr acceso
universal de la informaciéon que resulte relevante para los consumidores al
contratar bienes y servicios.

En cuanto a la segunda parte del requerimiento, no es posible otorgar una
respuesta mediante este instrumento interpretativo, pues como se adelanto, la
materia consultada serd objeto de una Circular Interpretativa que esta siendo
elaborada por este Servicio, y cuya publicacion se efectuara a la brevedad
posible, de acuerdo con los criterios de priorizacion de esta Institucion.

III. Conclusién

Conforme con lo analizado, este Servicio interpreta que los términos acceso y
accesible utilizados por el legislador en los articulos 1° N° 3, 3° bis, 12 Ay 32
de la LPDC deben interpretarse en su sentido natural y obvio, por lo que, en
virtud de tales disposiciones, los proveedores estan obligados a poner a
disposicién de los consumidores los antecedentes que mandata la ley, de un
modo que les permita recibir su contenido sin dificultad o entorpecimientos.

Asi, en definitiva, si bien resulta deseable y esperable que la normativa asegure
la accesibilidad universal en cada uno de los ambitos relacionados con el
consumo de bienes y servicios, la legislacién vigente solo impone obligaciones
especificas en la materia en el inciso primero del articulo 17, no resultando
posible extender dicha obligacién mediante el ejercicio de la facultad
interpretativa.
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Sin perjuicio de ello, los proveedores se encuentran obligados a respetar y
garantizar el ejercicio de los derechos irrenunciables de los consumidores.
Consecuentemente, cuando los proveedores constaten que los consumidores se
encuentran en una situacién de hipervulnerabilidad, deberan efectuar las
adecuaciones y gestiones pertinentes para que aquellos puedan ejercer
debidamente sus derechos.

En cuanto a la segunda parte del requerimiento, no es posible otorgar una
respuesta mediante este instrumento interpretativo, pues la materia consultada
sera objeto de una Circular Interpretativa que esta siendo elaborada por este
Servicio, y cuya publicacion se efectuara a la brevedad posible, de acuerdo con
los criterios de priorizacidon de esta institucion.

2° ACCESIBILIDAD. El texto original del
“Dictamen interpretativo sobre el sentido y alcance del término acceso o
accesible en la Ley N° 19.496, que resuelve la solicitud N° 33.041" 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
resolucion exenta entrara en vigencia desde la publicacién de este acto
administrativo, en la pagina web del SERNAC.

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.

0s

ACIONAL (8)
AL DEL CONSUMIDOR

Distribucién: Subdireccién Nacional - Gabinete - Subdireccion Juridica e Interpretacion Administrativa -
Subdireccion de Consumo Financiero - Subdireccién de Fiscalizacion - Subdireccion de Procedimientos
Voluntarios Colectivos - Subdireccion de Estudios Economicos y Educacion - Fiscalia Administrativa -
Departamento de Comunicaciones Estratégicas y Relacionamiento Institucional - Direcciones Regionales -
Oficina de partes.



