Servicio Nacional
del Consumidor

RESOLUCION EXENTA N° °67

SANTIAGO, 30 DE AGOSTO 2023

APRUEBA DICTAMEN INTERPRETATIVO
SOBRE DISPONIBILIDAD DE
REPUESTOS PARA BIENES DURABLES Y
SU PLAZO, QUE RESUELVE LA
SOLICITUD N° 42.254

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 Proteccion 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; el Decreto Supremo N° 91, de 2022, del Ministerio
de Economia, Fomento y Turismo, que nombra a don Andrés Herrera Troncoso
en el cargo de Director 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
Resolucion N° 7, de 2019, de la Contraloria General de la Republica.

CONSIDERANDO:

1.- Que, la Constitucion Politica de la
Republica prescribe que el Estado estd al servicio de las personas y que su
finalidad es promover el bien comun. 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 Servicio
Nacional del Consumidor de interpretar administrativamente la normativa de
proteccién de los derechos de los consumidores que 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
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casos singulares, como manifestacién especifica de lo prescrito en la letra b)
del inciso segundo del articulo 58 de la Ley N° 19.496.

4.- Que la Ley N° 21.398, publicada con
fecha 24 de diciembre de 2021, incorpordé un nuevo apartado en la parte final
del parrafo tercero del articulo 1° N° 3 de la Ley N° 19.496, conforme al cual,
en la venta de bienes durables se considerara, ademas, informacion basica
comercial la duracion del bien en condiciones previsibles de uso, incluido el
plazo en que el proveedor se obliga a disponer de repuestos y servicio técnico
para su reparacion.

5.- La Circular Interpretativa sobre la
forma en que los proveedores deben dar cumplimiento a la obligacion de
informar la duracion de los bienes, ademas del plazo en que dispondran de
repuestos y servicio técnico, aprobada por el Servicio Nacional del Consumidor
mediante la Resolucion Exenta N° 773, de fecha 5 de septiembre de 2022.

6.- La Solicitud de Interpretacion
Administrativa N° 42.254, de fecha 12 de octubre de 2022.

7.- 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 la disponibilidad de repuestos para
bienes durables y su plazo, que resuelve la solicitud N° 42.254", que forma
parte integrante de este acto administrativo y cuyo texto se transcribe a
continuacion.

DICTAMEN INTERPRETATIVO SOBRE LA DISPONIBILIDAD DE
REPUESTOS PARA BIENES DURABLES Y SU PLAZO, QUE RESUELVE LA
SOLICITUD N° 42.254.

I. Antecedentes

Para efectos de dar cumplimiento a lo dispuesto por la Ley N° 19.496, sobre
Proteccion de los Derechos de Consumidores! (en adelante, “LPDC” o la “Ley”),
se requiere la interpretacion de su articulo 1° N° 3, en aquella parte tratada
por la Circular Interpretativa sobre la forma en que los proveedores deben dar
cumplimiento a la obligacién de informar la duracién de los bienes, ademas del
plazo en que dispondran de repuestos y servicio técnico (en adelante, la
“Circular Interpretativa sobre bienes durables”).

Especificamente, se solicita al Servicio Nacional del Consumidor (en adelante,
“SERNAC” o “Servicio”) interpretar qué ocurre en aquellos casos en que los
proveedores no pueden disponer de repuestos para algunos bienes durables,
cuando, por ejemplo, éstos no son elaborados por su fabricante.

! Las referencias a la Ley N° 19.496 se entienden hechas, para todos los efectos, respecto del DFL N° 3, que
fija texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion
de los derechos de los consumidores.

2
[ I
VY,



Servicio Nacional
del Consumidor

II. Interpretacion juridica

Para dar respuesta al requerimiento planteado, es menester tener presente
que la Ley N° 21.398, que establece Medidas para Incentivar la Proteccién de
los Derechos de los Consumidores, modificatoria de la LPDC, otorg6 el caracter
de Informacion Basica Comercial (en adelante, “IBC”) a aquella informacion
relativa a la duracion de los bienes durables en condiciones previsibles de uso y
al plazo en que los proveedores se obligan a disponer de repuestos y servicio
técnico para la reparacion de los mismos, por lo que, en virtud de lo dispuesto
en el articulo 1° N° 3 de la LPC, los proveedores deben suministrar
obligatoriamente dicha informacion a los consumidores.

Ahora bien, traténdose de la obligacion de informar el plazo durante el cual los
proveedores dispondran de repuestos, consultada en el requerimiento, el
legislador no estableci6 una extension determinada, asi como tampoco un
plazo minimo expreso, pues el articulo 1° N° 3 de la LPDC regula la entrega de
IBC, y no el contenido especifico de la misma. Sin perjuicio de ello, la Circular
Interpretativa sobre bienes durables, a partir de una interpretacién arménica
de la LPDC, concluy6 que dicho plazo no puede ser inferior a aquel establecido
en el articulo 21 para el ejercicio de la garantia legal, esto es, de 6 meses
contados desde la fecha en que se haya recibido el producto, considerando que
la reparacion gratuita del bien, que se encuentra entre los remedios que el
consumidor puede elegir a su arbitrio, presupone la existencia de repuestos
para llevarla a cabo.

Al respecto, conviene precisar que el articulo 20 de la LPDC consagra el
derecho irrenunciable de todo consumidor a optar, a su arbitrio, entre la
reparacién gratuita del bien o, previa restitucion, su reposicién o devolucién de
la cantidad pagada. La reparacion gratuita del bien consiste en arreglar o
restaurar un producto que sufre alguno de los desperfectos contemplados en
los literales de dicho articulo, de modo tal que, luego de su reparacion, pueda
ser utilizado en las condiciones informadas por los proveedores de forma
previa a la contratacién. Luego, en virtud de los distintos defectos o vicios que
experimentan los productos, la reparacion puede requerir la utilizacién de
repuestos, por lo que los proveedores deben contar con ellos ante la
eventualidad de que resulten necesarios, no pudiendo privar, por la ausencia
de los mismos, a los consumidores de uno de los remedios otorgados
expresamente por la ley.

En este sentido, y tal como se consigna en la Circular Interpretativa sobre
bienes durables, los proveedores tienen la obligacion de verificar que los
productos que comercializan cumplan con la normativa vigente, de forma
previa a su ofrecimiento en el mercado. Seguidamente, el régimen de garantia
legal forma parte de nuestra normativa vigente, por lo que los proveedores no
pueden comercializar productos respecto de los cuales no se encuentran en
condiciones de dar cumplimiento a tal régimen, considerando, nuevamente,
que se trata de un derecho irrenunciable de los consumidores, y que el
legislador lo consagrd sin efectuar distinciones respecto de la dificultad o
facilidad con que los proveedores podran darle cumplimiento.

Conforme a lo anterior, este Servicio interpreta que el plazo de 6 meses desde
la fecha en que se haya recibido el producto corresponde al periodo minimo en
que pueden obligarse los proveedores a disponer de repuestos, y que son éstos
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quienes deben determinar si se obligaran a disponer de ellos durante un plazo
que exceda o no este minimo y, en su caso, por cuanto tiempo adicional, luego
de ponderar los distintos factores que pueden incidir en esta decisién, entre los
gue se encuentra el deber de profesionalidad mandatado por los articulo 12, 23
y 24 de la LPDC. En esta materia especifica, el deber de profesionalidad exige,
entre otras circunstancias, que los proveedores ponderen con pericia, buena fe,
seriedad y honradez los factores que incidiran en la determinacién del plazo en
que dispondran de repuestos.

Asi, en definitiva, los proveedores sélo pueden comercializar bienes durables
respecto de los cuales se encuentren en condiciones de dar cumplimiento al
régimen de garantia legal, lo que implica asegurar la disponibilidad de
repuestos por un plazo minimo de 6 meses contados desde la fecha en que el
consumidor haya recibido el respectivo producto, no pudiendo, por tanto,
informar que no contardn con éstos o que dispondran de ellos por un plazo
inferior al minimo indicado.

En los mismos términos que en el parrafo anterior, tratdndose de garantias
convencionales en las que el proveedor establezca un plazo superior a 6 meses
para la reparacion del bien, este Servicio interpreta que, en tales casos, la
obligacion adicional de disponer los repuestos deberda ampliarse también
conforme al plazo dispuesto en dichas garantias, de manera que se pueda
hacer efectiva esta garantia convencional.

Luego de adoptada una decision respecto del plazo, lo esencial para dar
cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 1° N° 3 de la LPDC es que los
proveedores lo informen veraz y oportunamente a los consumidores y que,
luego de informado, cumplan integramente con lo comprometido. Al respecto,
la Circular Interpretativa sobre bienes durables interpreta que esta
informacién, incluyendo los parametros referenciales del precio de los
repuestos, debe suministrarse de un modo claramente visible, que permita al
consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccién, antes de
formalizar o perfeccionar el acto de consumo, con independencia de si el
producto se exhibe de manera presencial o mediante plataformas electroénicas.

Adicionalmente, para la materializacién del derecho basico de los consumidores
a una informaciéon veraz y oportuna, cada proveedor debera poner a
disposicién de los consumidores un listado que individualice los repuestos con
los que contara durante el tiempo determinado al suministrar la IBC, de
manera clara y accesible, ademas de contener la forma en que los
consumidores podran acceder a ellos cuando los requieran (método de compra,
ubicacion de las sucursales en que se comercializan los repuestos o el enlace
web cuando corresponda, forma de entrega o despacho, entre otros que
puedan resultar relevantes).

III. Conclusion

Conforme con lo analizado en el presente instrumento, este Servicio interpreta
que el plazo de 6 meses desde la fecha en que se haya recibido el respectivo
producto, consagrado en el articulo 21 de la LPDC, corresponde al periodo
minimo en que pueden obligarse los proveedores a disponer de repuestos, y
que son éstos quienes deben determinar si se obligaran a disponer de ellos
durante un plazo que exceda este minimo y, en su caso, por cuanto tiempo
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adicional. Consecuentemente, los proveedores deben comercializar productos
respecto de los cuales puedan asegurar la disponibilidad de repuestos por el
plazo legal minimo de 6 meses antedicho, de modo de no limitar el ejercicio de
los derechos de los consumidores.

2° ACCESIBILIDAD. El texto original del
“Dictamen interpretativo sobre la disposicién de repuestos para bienes
durables y su plazo que resuelve la solicitud N© 42.254" serd 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 entrara en vigencia desde la publicacion de este acto
administrativo, en la pagina web del SERNAC.

4° REVOCACION. De conformidad con lo
previsto en el articulo 61 de la Ley N° 19.880 y en consideracién a las
circunstancias de oportunidad, mérito y conveniencia expuestos en este acto
administrativo, déjese 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.

Andrés

Eugen io Firmadp digitalmente por Andrés
Herrera eI one
Troncoso

ANDRES HERRERA TRONCOSO
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

JTR/GGP

Distribucidn: Interesado - Direccién Nacional - Gabinete - Subdirecciéon Juridica - Subdirecciéon de Consumo
Financiero - Subdireccién de Fiscalizacién - Subdireccién de Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de
Conflictos Colectivos - Subdireccidn de Estrategia y Servicios a la Ciudadania- Fiscalia Administrativa -
Divisién de Gestion y Desarrollo Institucional - Direcciones Regionales - Oficina de partes.





