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REPUBLICA DE CHILE
ILUSTREMUNICIPALIDAD DE ARICA

SEGUNDO JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE ARICA
Causa RoIN° 502 (MY)

Arica, a quince de Abril de dos mil catorce.

Vistos:

A fs. 4 y siguientes rola la denuncia infraccional deducida por RosaCortez
Contreras, psicologa, R.UJ. N°13.414.547-1Directora Regional del Servicio
Nacional del Consumidor de Arica y Parinacota y en su representacion,
domiciliados para estos efectos en calle Baquedano N° 343 fundado en lo
dispuesto en el articulo 58 de la Ley N° 19.946 sobre proteccion a los
derechos del Consumidor, en adelante LPC, interpone denuncia
infraccional en contra de VTR, RUT N° 96.787.750-6, representada
legalmente por dofia Monica Gil Donoso, cuya profesion u oficio ignora,
ambos domiciliados en 21 de mayo N° 477, de Arica y/o por el o la
administradora del local o jefe de oficina, de acuerdo con lo dispuesto por
el articulo 50 C inciso tercero y 50 D de la Ley N° 19.496,cuyo nombre,
profesion u oficio ignora, de Arica. Expone que la Direccién Regional del
Servicio Nacional del Consumidor de Arica y Parinacota tomoé
conocimiento a través de losreclamos formulados por dofia Janet Abarca
c;Santibafiez RUT N° 15.745.666-0, dofia Yasna Flores Vildoso RUT N°
16.672.740-5Y don Jorge Castro TorresRUTN® 5.133.214-8 que la empresa
VTRha realizado cobros correspondientes a servicios no contratados por los
consumidores debido al uso no autorizado de datos personales de éstosy
que ante estos hechos la denunciante, utilizando la facultad establecida
en el articulo 58 y en especial la letra g) mediante Oficio Ordinario N°
000080de 10de enero de 2014 que respondiera dentro del plazo de 10
dias habiles la siguiente informacién:

0.- Version pormenorizada de surepresentante de los hechos expuestos en
el presente ordinario, respecto de la responsabilidad que le asiste ante el
cobro de servicios no contratados por los consumidores, debido al uso no
autorizado de datos personales de éstos; b.- ldentificacion del universo

total de los consumidores y consumidoras efectivamente afectados en los



hechos relatadas por los hechos referidos; ¢) Numero de reclamos
recibidos por su representante en razdn de los hechos y soluciones
otorgadas; d.- Medidas preventivas adoptadas por su empresa |,
destinadas a evitar la ocurrencia de los hechos reclamados; e) Elo los
mecanismos dispuestos para resarcir los perjuicios sufridos por los
consumidores(as) afectados(as), perjuicios sufridos por los consumidores y
el plazo dispuesto para ello y f) Para el caso de encontrarse en aplicaciéon
lo precedente

citado, informar estados de avance y numero de consumidores (as)
respecto de los cuales se ha o han hecho efectivos. Expone que la
denunciada no dio respuesta al oficio N° 80 enviado por Sernac,
constituyendo una negativa injustificada en la remision de los
antecedentes requeridos, por lo cual, el Sernac se ve en la necesidad de
interponer denuncia infraccional, ya que con su actuar la denunciada
impidié a la denunciante ejercer las atribuciones que les corresponden
como servicio, entre ellas: velar por el cumplimiento de las disposiciones
legales relacionadas con la proteccion de los consumidores ya que en el
caso en comento, VTRha realizado cobros correspondientes a servicios no
contratados por los consumidores debido al uso no autorizado de datos
personales de éstos. Encuanto al Derecho, Sernac sostiene que a la luzde
la normativa legal vigente, la denunciada vulneré el articulo 58, en
especial, la letra g) en relacién con el articulo 3 letras a), b), d) y 23 todos
de la Ley N° 19.496sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores.
Sostiene que en efecto, las citadas normas legales disponen
expresamente, lo que sigue: Articulo 58 letra g): "Corresponderan,
especialmente, al Servicio Nacional del Consumidor las siguientes
fu'nciones: g) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias relacionadas con la proteccion de los consumidores y
hacerse parte en aquellas causas que comprometan los intereses
generales de los consumidores. La facultad de velar por el cumplimiento
de normas establecidas en leyes especiales que digan relacion con el
consumidor, incluye la atribucién del Servicio Nacional del Consumidor de
denunciar los posibles incumplimientos ante los organismos 0 instancias
jurisdiccionales respectivos y de hacerse parte en las causas en que estén
afectados los intereses generales de los consumidores, segun los
procedimientos que fijan las normas generales o losque se sefialen en esas

leyes especiales. Enel caso de la letra e) del articulo 2 la intervenciéon del



Servicio Nacional del Consumidor estara limitada a aquellos contratos de
venta de viviendas a que serefiere el articulo 10 del Decreto con Fuerzade
Ley N° 2 de 1959,sobre plan habitacional, cuyo texto definitivo fue fijado
en el Decreto N° 1.101de 1960,del Ministeriode Obras Publicas. Expone
que los proveedores estaran obligados a proporcionar al servicio Nacional
del Consumidor los antecedentes y documentacibn que les sean
solicitadas por escrito y que digan relaciéon con la informacion basica
comercial definida en el articulo 1° de la ley, de los bienes y serviciosque
ofrezcan al publico dentro del plazo que se determine en el respectivo
requerimiento, el que no podrad ser inferior a diez dias habiles. Los
proveedores estaran obligados a proporcionar al Servicio Nacional del
Consumidor toda otra documentacion que se les solicite por escrito y que
sea estrictamente indispensable para ejercer las atribuciones que
corresponden al referido servicio, dentro del plazo que determine en el
respectivo requerimiento, que no podré serinferior a diez dias habiles. Para
estosefectos, el Servicio Nacional del Consumidor publicard en susitioweb
un manual de requerimiento de informacion, el cual deberad sefialar
pormenorizadamente los antecedentes que podran solicitarse. El
proveedor requerido en virtud de este inciso podra interponer los recursos
administrativos que le franquea la ley. Elrequerimiento de documentacion

que se ejerza de acuerdo al inciso anterior soOlo podra referirse a
informacioén relevante para el consumidor o que éste considerara para sus
decisionesde consumo. La solicitud de documentaciéon no podréa incluir la
entrega de antecedentes que tengan mas de afio de antigiedad a la
fecha del respectivo requerimiento, o que la ley califique como secretos, 0
que constituyan informacién béasica comercial que se refiera a la
estrategia de negocios del proveedor, que ajusten a lo dispuesto en el
manual referido en el inciso anterior. Lo anterior, no obstara a que el
Servicio Nacional del Consumidor ejerza el derecho a requerir en juicio la
exhibicibn o entrega de documentos, de acuerdo a las disposiciones
generales y especiales sobre medidas precautorias y medios de prueba,
aplicables segun el procedimiento de que setrate. La negativa o demora
injustificada en la remisionde losantecedentes requeridos en virtud de este
articulo serd sancionada con multa de hasta cuatrocientas unidades
tributarias mensuales, por el juez de policia local. Parala determinacién de
mulas se consideraran entre otras cosas, las siguientes circunstancias: el

beneficio econdmico obtenido con motivo de la infraccion investigada, la



gravedad de la conducta investigada, la calidad de reincidencia del
infractor y para los efectos de disminuir la multa , la colaboracion que
haya prestado al Servicio Nacional del Consumidor antes o durante la
investigacion. Sostiene que se podra advertir que la denunciada al no
entregar la informacién solicitada dentro del plazo requerido, y negarse
injustificadamente a proporcionar la informacién solicitada por su
institucion, siendo que se encontraba obligada a hacerlo por un imperativo
legal, ha conculcado, ademas, uno de los derechos basicos del
consumidor cual es el derecho a una informacion veraz y oportuna,
derecho que consagra el articulo 3° letra b) que sefala: "b) Elderecho a
una informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su
precio y condiciones de contratacidn y otras caracteristicas relevantes de
los mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos". Sefiala
que esimportante destacar que el articulo 58 fue modificado por la Ley N°
20.555que modificé la Ley N° 19496 sobre Proteccion a los Derechos de los
Consumidores, para dotar de atribuciones en materia financiera, entre
otras, al Sernac. Dicha maodificacion expone consisti6 en cambiar
particularmente, el plazo y la sancién ademas de entregar otras facultades
al efecto y que antes de la modificacion se consideraba injustificado el
retardo superior a cinco dias, contados desde el vencimiento del plazo
sefalado en el requerimiento, que no podia ser inferior a treinta dias
corridos, y ademas seflalaba que la negativa o demora injustificada en la
remision de los antecedentes requeridos era sancionada con multa de
hasta 200 unidades tributarias mensuales. Sostiene que actualmente el
plazo en virtud del cual los proveedores deben dar respuesta a esta
obligacién legal es el plazo que se sefiala en el requerimiento que no
podra serinferior a 10dias habiles, es decir, fue reducido. Porsu parte, la
sancién por negativa o demora injustificada en la remision de los
antecedentes essancionada con una multa de hasta 400 UTM.Ellegislador
con la reforma introducida por la Ley N° 20.555 reforzé sustancialmente
esta potestad porque entendié la importancia de que los proveedores den
respuesta a los requerimientos que realiza Sernac en el ambito de sus
atribuciones. A su vez el articulo 3° de la Ley N° 19.496 sefala: "Son
derechos y deberes basicos del consumidor: a) La libre eleccion del bien o
servicio. Elsilencio no constituye aceptacion en losactos de consumo. B)El
derecho a una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios

ofrecidos, su precio, condiciones de contratacibn y otras caracteristicas



relevantes de los mismos. D) La seguridad en el consumo de los bienes y
servicios..". Elarticulo 23 de la Ley N° 19.496dispone: "Comete infraccion

a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la venta de un
bien o en la prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa
menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad,

cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad peso o medida
del respectivo bien o servicio, serdn sancionados con multa de cien a
trescientas unidades tributarias mensuales, los organizadores de
espectaculos publicos, incluidos los artisticosy deportivos, que pongan a la
venta una cantidad de localidades que supere la capacidad del
respectivo recinto. Igual sancion se aplicara a la venta de sobrecupos en
los servicios de transporte de pasajeros, con excepcion del transporte
aéreo. El legislador con la reforma introducida por la Ley N°1}020.555
reforz6 sustancialmente esta potestad porque entendié la importancia de
que los proveedores den respuesta a los requerimientos que realiza el
Sernac en el ambito de susatribuciones. Solicita acoger la denuncia y
condenar a la denunciada al maximo de las multas establecidas a cada

una de lasinfracciones segun la Ley N° 19.4960 la o la suma que se estime
o la suma que estime conforme a derecho, con expresa y ejemplar
condena en costas.

A fs. 7 rola la resoluciéon del Tribunal que cité a las partes a audiencia de
contestacion y prueba.

A fs. 9 rola la naotificacion personal de la denuncia infraccional de fs.4y
siguientesy su proveido de fs.7 a VTRArica por intermedio de dofia Isabel
Pastene Mosnich, segun atestado del Receptor Ad-Hoc del Tribunal Juan
Naranjo Vallejos.

A fs. 38 Y 39rola la audiencia de contestaciéon y prueba.

A fs.40rola resolucién del Tribunalque ordené "autos para fallo".

Con lo relacionado y considerando:

Encuanto al fondo del asunto:

Primero: Que, a fs. 38 y 39 rola la audiencia de contestacion y prueba
celebrada con la asistencia de la parte denunciante del Servicio Nacional

del Consumidor representada por la Egresada de Derecho Lucia Miranda
Ramirezy la asistencia de la parte denunciada de VTR Banda Ancha
(Chile) S.A.representada por el abogado Renato Moscoso Lucero.

La parte denunciante ratificé suaccion.



La parte denunciada contesto la denuncia infraccional por escritoy
solicitd el rechazo integro de la denuncia, con costas. Expone que la
denunciada tomdO conocimiento de un supuesto requerimiento efectuado
por la denunciante respecto de la existencia de reclamos que se fundan
en "cobros correspondientes a servicios no contratados por consumidores
debido al uso no autorizado de datos personales.". El supuesto
requerimiento de informaciobn segun da cuenta el libelo, se habria
materializado mediante Oficio ordinario N°00080de fecha 10de enero de
2014,documento que jamas ha sido recepcionado por la denunciada por
lo que VIR Banda Ancha (Chile) S.A.se ha visto privada completamente
de remitir al Servicio Nacional del Consumidor los antecedentes a que
hace referencia por lo cual no puede estimarse que ha cometido una
infraccion a las normas legales citadas de la Ley N° 19.496Y 20.555.Sefala
que sin perjuicio de lo anterior, la denunciada no tiene inconveniente en
remitir a la denunciante los antecedentes a que hace referencia, motivo
por el cual solicita desde ya se fije un plazo prudente para recabar los
mismos y hacerlos llegar como en derecho corresponde. Sefiala que,
ademas, respecto de los tres reclamos que fundan su solicitud de
informacion que refiere la denuncia, la denunciada realizé las gestiones e
investigaciones pertinentes con el fin de determinar siexistido un fraude en
cada situacion en particular, agregando que dichos reclamos fueron
contestados dentro del plazo reglamentario. Asi, sostiene que respecto de
dofla Janet Abarca Santibafiez se revisO el pago realizado el S de
noviembre y fue cargado correctamente a la cuenta de don Carlos
Hurtado. Respecto de Jorge Castro se eliminaron los serviciosy la deuda
registrada, puyes el cliente les hizo llegar la denuncia presentada ante la
FiscaliaLocal de Arica el dia 20 de diciembre de 2013Y respecto de doiia
Yasna Floresse eliminaron los serviciosy considerando que la denunciada
cuenta con contrato y Ol de instalacion le solicitaron a la sefora Flores
que presentara una denuncia en la Fiscaliacorrespondiente, luego de lo
cual se procederia a realizar las gestiones que correspondieran. En este
caso, a la fecha, la denunciada no ha recibido la denuncia en cuestion.
Esteultimo elemento - denuncia- essolicitado como garantia de seriedad
respecto de los hechos reclamados, pues funciona como un respaldo
suficiente de formalidad el que cada cliente disponga la informacion
pertinente a la autoridad que investiga la existencia de delitos. Lo anterior

se demuestra con la documentacion que se acompafara en la etapa



correspondiente. Enbase a lo precedentemente sefialado es que debera
imperiosamente rechazarse la denuncia impetrada, pues no ha existido
negativa alguna para el otorgamiento de la informaciéon que refriere el
organismo denunciante.

Segundo: Que, el Tribunal lam6 a las partes a conciliacion, la que no se
produjo Y recibio la causa a prueba Y fij6 como punto de ella, el siguiente:
"- Efectividad de loshechos denunciados.”

Tercero: Que, la parte denunciante acompafo, con citacion, Oficio N°
00080de fecha 10de enero de 2014dirigido por Sernac a VTRque rola a fs.
ly 2 Ycopia simple a comprobante recepcion de Oficio N°00080enviado
por Sernac a VTRque rola a fs. 3.

Cuarto: Que, a su turno, la parte denunciada acompafo, bajo
apercibimiento del articulo 346 N° 3 del Cdédigo de Procedimiento Civil,
copia simple de denuncia de fecha 20 de diciembre de 2013 ante la
FiscaliaLocal de Arica estampada por Jorge Adrian Castro Torresque rola
a fs. 31 a 33 y copia simple de contrato de prestacion de servicios
celebrado entre Jorge Adrian Castro Torresy VTRde fecha 4 de enero de
2014que rola a fs.34 a 37.

Quinto: Que, en autos se encuentra establecido que el Servicio Nacional
del Consumidor efectu6é requerimiento de informacion basica comercial a
VTR con fecha 10 de enero de 2014 mediante Ordinario N° 0080 en
relacion a cobros se servicios no contratados por los consumidores debido

al uso no autorizado de datos personales de éstos, motivo por reclamos
presentados por tres consumidores que el ordinario individualiza, que dicho
ordinario fue recepcionado con la misma fecha por VTRy que la empresa
denunciada no remitié la informacion dentro del plazo legal.

Séxto: Que, en mérito del Ordinario N° 0080de fecha 10de enero de 2014
que rola a fs. 1y 2, copia de acta de recepcion del citado ordinario por
VTRcon fecha 10de enero de 2014 de fs. 3, apreciados conforme a las
reglas de la sana critica, esta sentenciadora adquirié la plena conviccion

que VTR como proveedor del servicio que ofrece, no respondidé dentro del
plazo legal el requerimiento de informacion efectuado por Sernac en
relacion a cobros indebidos correspondientes a servicios no contratados

por consumidores debido al uso no autorizado de datos personales de
éstos requerimiento motivado por reclamos presentados por los
consumidores s formulados por dofia Janet Abarca Santibafiez RUTN°

15.745.666-0, dofia Yasna FloresVildoso RUTN® 16.672.740-5Y don Jorge



Castro Torres RUTN® 5.133.214-8 Y que, al no haberse acreditado que existio

una razon justificada o poderosa que le permitiera a la denunciada
explicar la ausencia de respuesta, se estima que de este modo infringio el
articulo 58 letra g) en relacion con el articulo 58 de la Ley N° 19.496, razon

por la cual se sancionard a la denunciada y se ordena a la denunciada a
remitir la informacion requerida en lostérminos solicitados por el Sernac.
Séptimo: Que, la denunciada no rindid6 pruebas suficientes tendientes a
desvirtuar los hechos denunciados como tampoco la circunstancia de no
haberse recepcionado el Ordinario que contenia el requerimiento de
informacion lo que resulta indubitado al tenor del documento que rola a fs.

3 que da constancia de ella en el que aparece timbre de VTRYy firma de
funcionario que la recibio.

Noveno: Que, la prueba no analizada en nada altera lo resuelto
precedentemente.

Octavo: Con lo argumentado, no existiendo otros antecedentes que
ponderar y teniendo presente las facultades de los Jueces de Policia Local

de apreciar los hechos de la causa de acuerdo con las normas de la sana
critica y visto lo dispuesto en los articulos 1,7,8, 9, 14, 17,24y 25 de la Ley
18.287 Sobre Procedimiento ante los Juzgado de Policia Local, articulos 58
letra g), 58, 24 y 50 de la Ley N° 19.496, que Establece Normas sobre
Proteccion a los Derechos de los Consumidores y modificaciones
posteriores y los articulos 13y 14 de la Ley N° 15.231 Sobre Organizacion y
Atribuciones de los Juzgados de Policia Local,

Resuelvo:

Encuanto a lo infraccional

1.- Se acoge la denuncia infraccional deducida a fs. 4 y siguientes por el Servicio
Nacional del Consumidor en contra de VTR.

2.-Secondena a VTRo VTRBANDAANCHA (CHILEXS.A. del giro de sudenominacion,
R.UJ. N° 96.787.750-6, representada por Moénica Gil Donoso, cuya profesion u oficio
ignora, ambos domiciliados en 21 de mayo N° 477, de Arica; a una multa de CINCO
UNIDADESTRIBUTARIABENSUALE®or negarse injustificadamente a proporcionar y
remitir al Servicio Nacional del Consumidor los antecedentes y documentacion que le
sean solicitados por escrito y que digan relacion con la informacion basica comercial
de los bienesy serviciosque ofrezca al publico, dentro del plazo que se determine en
el respectivo requerimiento, infringiendo el articulo 58 letra g) en relacion con el

articulo 58 y 24 de la Ley N° 19.496 que establece normas de proteccion a losderechos
del consumidor.



Sino pagare la multa dentro del plazo de cinco dias contados desde la fecha
de la notificacibn de la presente sentencia, despachese por via de sustitucion y
apremio orden de arresto en contra de la representante legal por TREINTADIAS de
reclusion nocturna.
3.-Secondena en costas a la parte denunciada.

Anoétese, Notifiquese y Archivese en suoportunidad.

Sentencia pronunciada por dona Corali Aravenaeén, J0ez Subrogante del

Segundo Juzgado de Policia Local'de Arica.






