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Notifico a UD. que en el proceso N° 10.902-M-2013, se ha dictado con fecha 22/04/2015, la

siguiente resolucion:

CUMPLASE.




Foja: 173
Ciento setenta y tres

Santiago, uno de abril de dos mil quince.

A fojas 171 y 172: a todo, téngase presente.

Vistos y teniendo presente:

Que del mérito de los antecedentes se desprende que la parte
denunciante y apelante ha tenido motivo plausible para litigar, razén por
la cual no procede que sea condenada en costas.

Y visto, ademds, lo dispuesto en los articulos 144 y 186 del Cédigo
de Procedimiento Civil y articulo 32 y siguientes de la Ley N°18.287, se
revoca la sentencia apelada de quince de mayo de dos mil catorce, escrita
a fojas 101 y siguientes, s6lo en la parte que condena en costas a la
denunciante, y en su lugar se declara que se le exime de esa carga.

Se confirma, en lo demas, el fallo que se revisa.

Devuélvase.

N°Trabajo-menores-p.local-91-2015.

Pronunciada por la Duodécima Sala, presidida por el Ministro sefior
Omar Astudillo Contreras e integrada por el Ministro sefior Jaime
Balmaceda Errdzuriz y la Ministro sefiora Maritza Elena Villadangos
Frankovich.

Autoriza el (la) ministro de fe de esta Ilitma. Corte de Apelaciones de
Santiago.

En Santiago, uno de abril de dos mil quince, autorizo la resolucién que
antecede, la que se notifica por el estado diario con esta fecha.
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SANTIAGO, quince de mayo de dos mil catorce.
VISTOS:

.- Que, a fojas 21 y siguientes, rola denuncia efectuada al tribunal por don
RODRIGO MARTINEZ ALARCON, abogado, Director Regional Metropolitano del Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC), actuando en su representacion, ambos domiciliados
en Teatinos N° 333, piso 2, comuna de Santiago, en contra del BANCO DEL ESTADO DE
CHILE., rol unico tributario N° 97.030.000-7, representada legalmente, por don PABLO
PINERA ECHENIQUE, ambos domiciliados en Av. Libertador Bernardo O higgins N° 1111,
piso 4, comuna de Santiago, en atencién al reclamo formulado a ese Servicio por dofia
PAOLA MUNOZ HURTADO, por infringir lo dispuesto en los articulos N° 3 inciso 1° letras
a)yb), 12y 23 de la Ley N° 19.496

Sefiala que la reclamante ante dicho servicio, entre los dias 06 y 09 de noviembre
del afio 2012, fue victima de robo a través de 5 giros que se efectuaron con cargo a su
tarjeta. Luego, el SERNAC indica que, con fecha 09 de noviembre, la consumidora, dofia
Paola Mufioz, realizo la denuncia ante la Brigada de delitos econémicos de la Policia de
Investigaciones de Chile y que el 12 de noviembre del mismo afio, la referida consumidora
realizo el reclamo formal ante el Banco del Estado de Chile. Adicionalmente, el denunciante
indica que, el Banco le informo a dofia Paola Mufioz que debia esperar 20 dias, debido a
que, como su tarjeta estaba asegurada, era necesario realizar una investigacion interna.
Ademas, el denunciante indica que, con fecha 13 de diciembre del afio 2012, dofia Paola
Mufioz interpuso un reclamo ante el SERNAC, y agrega que, el dia 03 de diciembre, el
denunciado respondié que “los movimientos impugnados estan correctamente efectuados
con la clave secrefa y tarjeta, elementos que son de exclusiva responsabilidad y tenencia
de cada cliente” y que el consumidor “contaba con seguro Tarjeta Segura al momento de
las transacciones impugnadas, por tanto el Banco del Estado envié los antecedentes a la
compaiiia de seguros, la cual informo que el siniestro se encuentra en proceso de
liquidacién a la espera de documentacion que usted debe entregar el beneficiario a la
compafiia” . Adicionalmente, el denunciante sefiala que, con fecha 26 de noviembre del afio
2012, la reclamante ante el SERNAC, envi6 una carta formal a la “Corredora de Seguro
Banco Estado”, sin embargo, agrega que, dicha gestion no ha prosperado.

Adicionalmente, el SERNAC sefala, que ejercio la accion en conformidad con las
facultades y obligaciones que le impone el articulo N° 58 letra g) de la Ley N° 19496, el cual
textualmente sefiala lo siguiente:

“Articulo 58.- El Servicio Nacional del Consumidor deberé velar por el cumplimiento

de las disposiciones de la presente ley y demas normas que digan relacion con el
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consumidor, difundir los derechos y deberes del consumidor y realizar acciones de
informacién y educacién del consumidor: [...] g) Velar por el cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la proteccion de los derechos 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 las normas establecidas en leyes
especiales que digan relacién con el consumidor, incluye la atribucién del Servicio Nacional
del Consumidor de denunciar los posibles incumplimientos ante los organismos o 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 los que se sefialen en esas leyes especiales.”

Il.- Que a fojas 30 el Tribunal fij6 la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba
de autos para el dia 05 de diciembre del afio 2013, a las 11:30 horas, la que se celebré con
la asistencia de ambas partes, como consta de fojas 94.

Llamadas las partes a conciliacion esta no se produjo. La parte demandante y
denunciante ratifica la denuncia y demanda en todas sus partes. La parte querellada y
demandada contesta la denuncia y demanda de autos como consta de fojas 40 y
siguientes.

Senala que, los dias 6, 7, 8 y 9 de noviembre, se realizaron 5 giros de cajeros
automaticos, por un total de $800.000.-. Ademas el denunciado indica que, el cliente no
presenta medidas restrictivas y que, la transaccion no registra alerta por mal uso o error.
Adicionalmente, el denunciado indica que, el consumidor, al momento de contratar con el
Banco, tuvo perfecto conocimiento de los medios con que cuenta el denunciado para
autentificar las operaciones que los clientes realizan, por lo que, desde el momento de
contratar, el cliente acepta las condiciones de seguridad y asume tener el cuidado debido,
considerando que la tarjeta se encuentra fisicamente bajo su esfera de custodia. Luego, el
requerido indica que, conforme a la clausula tercera del anexo del “Contrato de Apertura de

'“‘Cuenta Rut Chequera Electrénica”, “el uso de la tarjeta y respectiva clave secreta es
personal e intransferible, siendo su titular responsable exclusivo de los mismo”, y agrega
que, del mismo modo, el parrafo |l del mismo anexo, en su articulo 4° dispone que
“‘correspondera exclusivamente al cliente el uso, resguardo y confidencialidad de sus
medios de acceso y autenticacion”. Ademas, el Bando del Estado de Chile sefiala que, el
articulo 9° del mismo anexo dispone que, el cliente “se obliga a conocer las nuevas

recomendaciones y mediadas de seguridad que el Banco mantiene actualizadas para los

clientes en www.bancoestado.cl”. Luego, el denunciado agrega en su contestacién una



PROCESO ROL N© 10.902- FGA/13 - cef

copia de las indicaciones, a las que, dice que se puede acceder a través de la pagina del
Banco. Adicionalmente, el requerido sefiala que el consumidor afectado, dofia Paola
Mufioz, decidié contratar un seguro, el que cubre el caso de clonacion. Ademas, el
denunciado indica que, conforme con el articulo N° 3 de la Ley Sobre Proteccion de los
Derechos del Consumidor, el legislador impone el deber al consumidor de actuar con
seguridad en el consumo. Luego, el denunciado sefala que, el dinero que se sustrajo de la
cuenta de dofia Paola Mufioz fue devuelto por la correspondiente aseguradora.
Adicionalmente, el denunciante sefiala que, con fecha 03 de diciembre del 2012 se le
informo a dofia Paola Mufioz que contaba con un seguro en el momento en que se
realizaron las operaciones impugnadas. Ademas, el denunciado indica que con fecha 11 de
enero del afio 2013 se emitié un informe de liquidacién de seguros, en el que se establecia
que se le reintegraria el dinero a la consumidora, y que el dia 28 de enero del 2013 se
envid una carta a la consumidora informandole que verificados sus antecedentes,
BancoEstado Corredores de Seguros S.A., a través de la compafia de seguros Cardif
Seguros Generales S.A. habria aprobado el siniestro. Finalmente, el Banco del Estado de
Chile indica que, el SERNAC interpuso la denuncia de autos, a pesar de que el conflicto fue
solucionado tres meses antes, lo que realiza por considerar que las respuestas del Banco
son insuficientes, en circunstancias que el consumidor ya no tenia pretensién alguna en la
causa de autos.

Ill.- La parte denunciante y demandante acompafié la siguiente prueba documental:
a) Copia de reclamo del consumidor ante el SERNAC, como consta de fojas 6 y 7; b) Copia
de documento enviado por SERNAC a la denunciada, como consta de fojas 8; c)
Respuesta de la denunciada a SERNAC, como consta de fojas 9; d) Respuesta del
denunciado enviada a dofia Paola Mufioz, como consta de fojas 10 y 11; e) Copia de
Cartola de “Chequera Electrénica” de dofia Paola Mufioz, como consta de fojas 14; f) Copia
de voucher emitido por un cajero automatico; g) Copia de Certificado de Recepcion de
Denuncia emitido por la Policia de Investigaciones de Chile, como consta de gojas 16; h)
Documentos relativos al reclamo presentado por dofia Paola Mufioz ante el Banco del
Estado de Chile, como consta de fojas 17 a 19; i) Carta enviada por dofia Paola Mufioz al
Banco del Estado de Chile, como consta de fojas 20, y; j) Set de sentencias sobre la
materia, como consta de fojas 49 y siguientes. No habiéndose objetado los documentos.

IV.- La parte denunciada y demandada viene en acompafar los siguientes
documentos: a) Copia de carta de contestacién, como consta de fojas 84; b) Copia de
detalle de denuncia y pago del seguro, como consta de fojas 85 y 86; ¢) Copia de cartola

histérica de chequera electrénica, como consta de fojas 87, y; d) Copia de Huincha desde
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el dia 07 de noviembre del 2012 hasta el 09 de noviembre del 2012, como consta de fojas
88 a 93. Habiéndose objetado los todos los documentos acompafiados por la denuncia,
como consta de fojas 96.
Y CONSIDERANDO:
I.- EN CUANTO A LA OBJECION DE DOCUMENTOS:

1) Que como consta a fojas 96, los documentos de fojas 86 y siguientes fueron

objetados por la parte denunciante, sin embargo, conforme lo dispuesto en el articulo 14 de

la Ley N° 18.287, ello no impide al sentenciador considerarlo para los efectos de dictar

sentencia en la causa.

Il.- EN CUANTO AL FONDO:

2) Que, la denuncia infraccional interpuesta por el SERNAC se debe a la posible
infraccion de los articulos N° N° 3 inciso 1° letras a) y b), 12 y 23 de la Ley N° 19.496, en
que habria incurrido la denunciada, en perjuicio de dofia Paola Mufioz Hurtado, producto de
la demora y de los plazos que la denunciada exigi6 para investigar si procedia la restitucion
del dinero de la consumidora y efectuar la restitucion.

3) Que, el consumidor particular afectado, dofia Paola Mufioz Hurtado, no
comparecié oportunamente en autos, ni menos aun rindié prueba.

4) Que, en estos autos el SERNAC actia como denunciante, y segin su propia
expresion, conforme a lo dispuesto en el articulo N° 58 letra g) de la ley N° 19.496, norma
que precisamente se refiere a hechos que afecten el interés general de los consumidores”.

5) Que el articulo N° 3 incisos 1 ° lefras a) y b) de la ley N° 19.496 expresa:

"Son derechos y deberes de los consumidores: a) La libre eleccién del bien o
servicio. El silencio no constituye aceptacion en los actos de consumo; b) El derecho a
una informacion veraz y oportuna sobre bienes y servicios ofrecidos, su precio,
condiciones de contratacién y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y
el deber de informarse responsablemente de ellos.

- 6) Que el articulo 12 de la Ley Nim. 19.496 establece que:

"Todo proveedor de bienes o servicios estard obligado a respetar los
términos, condiciones y modalidades conforme a los cuales se hubiere ofrecido o
convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacién del servicio”.

7) Que el inciso primero del articulo 23 inciso primero de la misma ley
dispone:
"Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor

que, en la venta de un bien o en la prestacién de un servicio, actuando con
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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”.

8) Que el articulo 1698 del Cddigo Civil, en su inciso primero, dice lo siguiente:
“Incumbe probar las obligaciones o su extincién al que alega aquéllas o éstas.” En otras
palabras, quien alegue un hecho en un juicio debera acreditarlo por los medios y en la
época procesal que corresponda.

9) Que, el articulo 14 de la Ley N° 18.287, aplicable a estos autos por remision
hecha por el articulo 50 B) de la Ley N° 19.496, expresa:

"El juez apreciaré la prueba y los antecedentes de la causa, de acuerdo con las
reglas de la sana critica y del mismo modo apreciara la denuncia formulada por un
carabinero, inspector municipal u otro funcionario que en ejercicio de su cargo deba
denunciar la infraccion. Al apreciar la prueba de acuerdo con las reglas de la sana critica, el
Tribunal deberéd expresar las razones juridicas y las simplemente légicas, cientificas o
técnicas en cuya virtud les asigne valor o las desestime. En general, tomara en especial
consideracion la multiplicidad, gravedad, precisién, concordancia y conexion de las pruebas
y antecedentes del proceso que utilice, de manera que el examen conduzca légicamente a
la conclusion que convence al sentenciador.”

Dé acuerdo a la doctrina, se entiende por "sana critica" aquella que conduce al
descubrimiento de la verdad por los medios que aconsejan la razén y el criterio racional
puesto en juicio.

< {I{’Q/)’?Que el sentenciador, como cuestiéon previa, estima preciso establecer que los
antecedentes probatorios aportados a la causa y constituidos fundamentalmente por la
prueba documental y testimonial aportada por las partes, no son a juicio del Tribunal entre
si y respecto de los hechos de la causa lo Suficientemente conexos, concordantes, graves,,

existencia y origen de los hechos denunciados y de quien es en definitiva la
responsabilidad infraccional pertinente conforme exige el articulo 14 de la Ley N° 18.287, ni
si ese hecho afect6 los intereses generales de los consumidores.

Que en efecto, y en relacién con el fondo del asunto que se propone examinar y
resolver al Tribunal, se plantean tres cuestiones intrinsecamente vinculadas entre si: a)
Comprobacién en los autos de la existencia del hecho denunciado; b) Comprobado el
hecho, la afectacién que éste tendria en los intereses generales de los consumidores, y: ¢)

Sede jurisdiccional correspondiente a la alegacion de resultar afectados los intereses
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—

generales de los consumidores, por hechos que constituyen infraccion a la Ley N° 19.496
de Proteccion a los Consumidores.

12) Que en relacion con el primer asunto que se plantea debe tenerse en
consideracion que, la audiencia de conciliacion, contestacion y prueba fijada por el
Tribunal, teniendo presente lo dispuesto en los articulos 50 B de la Ley N° 19.496 y 7°
inciso 1° de la Ley N° 18.287, es la (inica época procesalmente valida para que las partes
rindan la prueba correspondiente, y para ello debe seguirse la regla general de la carga de
la prueba u "onus proband/" sefialado en el articulo 1698 inciso 1° del Cédigo Civil, y que
sefiala "Incumbe probar las obligaciones y su extincion al que alega aquéllas o ésta.”

13) Que, entonces, y dado que en autos no comparecio el consumidor particular
supuestamente afectado, dofia Paola Mufioz Hurtado, por lo que, en la audiencia de
conciliacién, contestacién y prueba no rindi6 prueba sobre el hecho denunciado, este
sentenciador carece de todo elemento como para dar por establecido en la causa dicho
hecho.

Que dado entonces que la reclamante en autos ante el SERNAC, dofia Paola Mufioz
Hurtado, no compareci6 en autos, para establecer el hecho denunciado, habra que estarse
a la prueba aportada por quien fue denunciante en estos autos, precisamente el SERNAC.

14) Que, del analisis de la prueba rendida, de acuerdo a las reglas de la sana critica,
se desprende: a) Que efectivamente, se efectuaron las operaciones a través de las cuales
se giro la cantidad de $800.000.- de la cuenta de dofia Paola Mufioz Hurtado, como consta
de fojas 10, 11, 14, 87, y 88 y siguientes; b) Que la denunciada se demoro 21 dias en
entregar la respuesta al requerimiento del dia 11 de noviembre del afio 2012, periodo que
solicité para investigar los hechos, como consta de fojas 9, 10 y 17; ¢) Que la consumidora
tenia contratado un seguro, el que la cubria en el evento de la clonacion de tarjeta y
posterior sustraccion de dinero, y; d) Que, el dia 29 de enero del afio 2013, la consumidora,
dofia Paola Mufioz Hurtado, retiré6 un cheque con la indemnizacion correspondiente,
conforme al seguro que existia, el que realmente opero en tiempo y forma, como consta de

~fojas 85 y del hecho de que la consumidora no se hizo parte.

15) Que, a juicio de este sentenciador, es absolutamente necesario que el Banco
realice una investigacién en el evento de que uno de sus clientes reclame por que
supuestamente fue victima de un delito, a través del que se le sustrajo la cantidad de
$800.000, toda vez que, era posible que el banco tuviera responsabilidad en los hechos por
alguna deficiencia en los sistemas de seguridad que deben existir y ademas, es posible que
la operacién hubiera sido realizada por el mismo cliente. La necesidad de un tiempo para

investigar es también, para el caso de autos, debido a que el consumidor afectado
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interpuso una denuncia ante el SERNAC el dia siguiente a aquel en que informé al
denunciado respecto de los hechos, siendo absolutamente razonable que el denunciado
actle con el legitimo interés de recopilar los antecedentes necesarios para defenderse. Por
tanto, y considerando que 21 dias es un plazo razonable para realizar la investigacion, este
sentenciador establece que no hay infraccion a la Ley N° 19.496.

16) Que a mayor abundamiento, la actuacién del SERNAC, en la audiencia de estilo
de fojas 94 y siguientes, se limito a: a) ratificar la denuncia, como consta a fojas 94; b)
reiterar los documentos acomparados de fojas 1 a 20, como consta a fojas 94 vy; c)
acompafiar un set de sentencias condenatorias que trata sobre materias similares a las de
autos, como consta de fojas 94, sin aportar prueba testimonial o documental autentica
alguna referida a la situacion particular que habria existido entre dofia Paola Mufioz
Hurtado y el Banco del Estado de Chile.

17) Que, en este mismo sentido, en un fallo reciente de la llustrisima Corte de
Apelaciones de Santiago, autos Rol N° 349-2014, se confirmé la sentencia emitida por éste
Tribunal, en autos Rol N° 16.322-DIO-2011, la que en su considerando 12° sefiala lo
siguiente:

Que, en efecto, apreciando la prueba de autos de acuerdo a las reglas sefialadas en
el considerando 6° de esta sentencia, este sentenciador estima que ella es absolutamente
insuficiente para dar por establecidos los hechos alegados por el actor en su libelo, toda
vez que no se logré acreditar fehacientemente en autos las malas practicas y la conducta
discriminatoria denunciada por SERNAC en su presentacion de fojas 4 y siguientes. El
hecho de cobrar tasas de interés disimil a los clientes que soliciten un mutu o crédito de
consumo, tanto en Scotiabank como en la division de consumo del éste denominada
“‘Banco del Desarrollo”, dicha circunstancia responde Unica y exclusivamente — a juicio de
este sentenciador — a un tema netamente de confianza, de entidades bancarias y/o
crediticias, politicas o condiciones de contratacion que, en todo caso, los usuarios, clientes
0 consumidores en general se encuentran en plena libertad de aceptar o no. Asimismo, no
consta del mérito del proceso que el mutuo o la operacion de consumo aludida por
SERNAC en su libelo efectivamente se haya concretado, por hechos alegados, ni menos
aun tenerlos por establecidos, ya que ni siquiera existe en estos autos un consumidor que
haya resultado ciertamente lesionado en sus derechos a consecuencia directa y mediata de
tales sucesos, y dado que no existen otras pruebas, este sentenciador estima que carece
de los elementos de Juicio minimos para formarse una cabal conviccién acerca de la
ocurrencia de los hechos denunciados de la manera sefialada en dicha accién infraccional”.
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18) Que en conclusién, éste sentenciador no cuenta con ningin elemento de prueba
suficiente aportado por el supuesto afectado o por SERNAC, como para dar por establecida
la veracidad del hecho denunciado, por lo cual en Derecho, dicho hecho no existe y por
ende, ninguna consecuencia residual del mismo podria existir.

19) Que la segunda cuestion a resolver, como se dijo precedentemente, era si el
hecho denunciado, de ser cierto, podria afectar los intereses generales de los
consumidores, que es lo aseverado por SERNAC, pero con lo concluido anteriormente
dicho andlisis carece de causa, pues sino existe hecho acreditado en la causa no hay
consecuencias de orden juridico derivadas de ese hecho, no obstante lo cual el
sentenciador cree oportuno seifialar lo siguiente: Lo que el Servicio Nacional del
Consumidor ha denunciado en estos autos, producto de la demora y de los plazos que la
denunciada exigié para investigar si procedia la restituciéon del dinero de la consumidora y
efectuar la restitucion del mismo a dofia Paola Mufoz Hurtado, es que juicio del
denunciante, SERNAC, ese hecho es afectatorio de los “intereses generales de los
consumidores”.

20) Que tal hipétesis, ciertamente es materia de prueba en un estado de Derecho,
por cuanto calificar un acto de los regidos por la Ley de proteccién al Consumidor de
afectatorio de los intereses generales de los consumidores y de ese modo llevar el analisis
de ese supuesto ante la jurisdiccion solicitando su sancién, no es en si un obrar gratuito,
esto es, un hecho que SERNAC invoca, califica y resuelve libremente, por cuanto en
nuestro pais los organismos del Estado como es el caso de dicho denunciante, deben obrar
de acuerdo con el principio de legalidad que los rige y por ende someterse a la definitiva
calificacion que de los hechos efectien los Tribunales de Justicia, en cuanto ellos son los
que la ley considera para otorgar legitimidad a su obrar.

21) Que en este punto, el sentenciador no tiene intenciones de ilustrar al SERNAC
sobre lo que se supone debid probar en la causa, pero no puede sino consignarse que no
hay probanza alguna respecto de las circunstancias siguientes: Efectividad de que el

~denunciado, Banco del Estado de Chile, incurre habitual y persistentemente en la practica
de demorarse y solicitar plazos para investigar si procedia la restitucion del dinero de la
consumidora y efectuar la restitucion del mismo, y némina de consumidores reclamantes
ante dicho Servicio, los cuales se vieron afectados por dichos hechos, con el caracter de
habitualidad que requiere una situacién para ser afectatoria de “intereses generales de los
consumidores”.

22) Que los puntos referidos, entre otros, que son obligacién de prueba del
SERNAC, son precisamente aquellos que dotan al hecho denunciado de las condiciones
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necesarias para su calificacién como afectatorios de ‘“intereses generales de los
consumidores”, en cuanto retne las condiciones de masividad y de habitualidad. La
condicion de masividad del hecho denunciado dice relacién con la constatacion cierta de
una cantidad significativa de consumidores afectados por €él, no una mera suposicion, y la
condicién de habitualidad, en cuanto el hecho no es una mera casualidad circunstancial en
el obrar del proveedor, sino que obedece a una politica especifica de dicho sujeto de
derecho. Naturalmente en ultimo término, dichas condiciones de masividad y habitualidad
en el hecho denunciado, requieren de constatacion y declaracion jurisdiccional.

23) Que ello es asi porque, si correspondiere efectuar la calificacién del hecho
afectatorio de los “intereses generales de los consumidores” solo a SERNAC, cualquier
acto individual de los que rige la ley N° 19.496, podria quedar al arbitrio en su calificacién
haciendo absolutamente inocua la obligacién legal que tiene SERNAC, en cuanto solo
puede, bajo ciertas premisas, comparecer en este tipo de causas. Estariamos en tal caso
en presencia de un 6rgano administrativo del Estado con poderes jurisdiccionales lo que no
es propio de nuestro Estado de Derecho.

24) Que, ahora bien y en referencia al considerando 10° de este fallo, de la prueba
rendida validamente en la causa por el SERNAC y que en autos rola de fojas 1220,y49y
siguientes, se desprende que dicho denunciante se abstuvo absolutamente de rendir
prueba respecto de lo que le era pertinente, esto es, tanto respecto de la existencia del
hecho denunciado como también sobre la afeccién que el mismo hecho tiene en los
intereses generales de los consumidores. Siendo asi ha de concluirse que en esta causa
no solo el hecho denunciado no fue acreditado, sino que tampoco habrian resultado
afectados los intereses generales de los consumidores, por dicho suceso de haber sido
cierto.

25) Que habiéndose acreditado en la causa que el hecho denunciado no se produjo,
por lo cual mal podria afectar los intereses generales de los consumidores, la tercera
cuestion es si en todo caso, de haberse acreditado las circunstancias precedentemente
especificadas, es el Juzgado de Policia Local la sede jurisdiccional a la que corresponde
conocer y dilucidar el asunto.

Que al efecto, el articulo 50 de la Ley 19.496 dispone:

‘Las acciones que derivan de esta ley, se ejerceran frente a actos o conductas que
afecten el ejercicio de cualquiera de los derechos de los consumidores”

El ejercicio de las acciones puede realizarse a titulo individual o en beneficio del

interés colectivo o difuso de los consumidores.
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Son de interés individual las acciones que se promueven exclusivamente en defensa
de los derechos del consumidor afectado.

Son de interés colectivo las acciones o que se promueven en defensa de los
derechos comunes a un conjunto determinado o determinable de consumidores, ligados
con un proveedor por un vinculo contractual.

Son de interés difuso, las acciones que se promueven en defensa de un conjunto
indeterminado de consumidores afectados en sus derechos.

Para los efectos de determinar las indemnizaciones o reparaciones que procedan de
conformidad a las normas sefaladas en el parrafo 2° de este Titulo, sera necesario
acreditar el dafio y el vinculo contractual que liga al infractor y a los consumidores”.

Que el articulo N° 50 A de la Ley N° 19.496 dispone:

“Los jueces de Policia Local conoceran de todas las infracciones que emanan de la
ley, siendo competente aquel que corresponda a la comuna en que se hubiera celebrado el
contrato respectivo, se hubiere cometido la infraccién o dado inicio a su efecucién, a
eleccion del actor.

En el caso de los contratos celebrados por medios electrénicos, en que no sea
posible determinar lo sefialado en el inciso primero anterior, sera juez competente aquel de
la comuna en que resida el consumidor.

Lo dispuesto en el inciso primero no se aplicara a las acciones mencionadas en la
letra b) del articulo 2° bis, emanadas de esta ley o de leyes especiales, incluidas las
acciones de interés colectivo o difuso derivadas de los articulos 16, 16 A 'y 16 B de la
presente ley, en que seran competentes los tribunales ordinarios de justicia, de acuerdo a
las reglas generales.

Que por su parte, el articulo 2° de la misma ley, establece lo siguiente:

“No obstante lo prescrito en el articulo anterior, las normas de esta ley no seran
aplicables a la actividad de produccion, fabricacién, importacion, construccién, distribucion
y comercializacién de bienes o de prestacion de servicios reguladas por leyes especiales
“salvo: [...] b) En lo relativo al procedimiento en las causas en que esté comprometido el
interés colectivo o difuso de los consumidores, y el derecho a solicitar indemnizacion
mediante dicho procedimiento”

26) Que, de acuerdo a lo anterior, puede sostenerse que las acciones de interés
individual, son aquellas cuyo ejercicio importa solo a la persona del consumidor, esto es,
esa en la que existe un solo interesado en poner en movimiento a la jurisdiccion para la
tutela de su propio derecho, o como sefiala el articulo N° 50 de la Ley N° 19.496, aquellas

que “se promueven exclusivamente en defensa de los derechos del consumidor afectado”.
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27) Que a su vez, las acciones de interés colectivo son, como sefiala el articulo N°
50 antes mencionado, aquellas “acciones que se promueven en defensa de un conjunto
determinado o determinable de consumidores, ligados con un proveedor por un vinculo
contractual”, y las de interés difuso, conforme con el mismo articulo, son aquellas “acciones
que se promueven en defensa de un conjunto indeterminado de consumidores afectados
en sus derechos” o, como lo sefiala don Francisco Pfeffer Urquiaga, “son aquellas cuyos
titulares son personas indeterminadas o ligadas entre si solo por circunstancias de hecho,
por ejemplo cuando se induce al consumo de bienes que no tienen las cualidades que el
consumidor espera encontrar en ellos”.”

28) Que de las normas recién transcritas puede deducirse que, la Ley N° 19.496
establece Unicamente dos clases de procedimiento a que puede dar lugar su aplicacion, a
saber: a) un procedimiento general, aplicable al ejercicio de las acciones que se ejercen a
titulo individual, es decir, en defensa de los derechos de un consumidor afectado, y; b) un
procedimiento especial, aplicable al ejercicio de las acciones en defensa de un interés
colectivo o difuso, es decir, relacionado con una pluralidad de consumidores, determinada o
determinable, regulado detalladamente en le Parrafo 2° del Titulo IV de la Ley N° 19.496.

29) Que asi, resulta indiscutible que las acciones que las acciones que pueden
conocer los Juzgados de Policia Local, son exclusivamente aquellas que se promueven en
el sdlo interés individual, es decir, interpuestas en defensa de los derechos del consumidor
afectado y como toda accién individual tiene que ver con la peticion concreta que efectia el
denunciante respectivo, a objeto de que se sancione el actuar del denunciado y si
corresponde se le indemnicen sus dafios, requerimiento que por su naturaleza, esta en el
campo exclusivo de sus decisiones, dado lo cual nadie puede obrar en su ausencia.

De lo expuesto fluye en consecuencia, que toda accién promovida en defensa de un

‘interés colectivo o difuso, es decir, con una pluralidad de consumidores detérminados ©
indeterminados;-incluyendo por cierto aquellos a que se refiere SERNAC cuando invoca los
“intereses generales de—los consumidores” a los que hace equivalentes a los que
componen “la sociedad toda”, debe necesariamente tramitarse de acuerdo con el
procedimiento y en el Tribunal que resulta competente, esto es, en la justicia ordinaria
conforme se especifica en el Titulo IV de la Ley N° 19.496.

Al respecto, este sentenciador considera que cuando la ley habla de intereses
generales de los consumidores, lo hace para agrupar en un solo concepto ambos intereses

gue se refieren a una pluralidad de consumidores, estos son, el interés colectivo y difuso.

! (Francisco Pfeffer Urquiaga) Tutela Jurisdiccional de los Derechos de Consumidor, Gaceta Juridica N° 205, pag.
21.
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Esta interpretacion se condice con la definicion que la Real Academia de la Lengua
Espafiola establece para el vocablo “generales”, entendiéndose por dicho termino aquello
que es “comun a todos los individuos 0 a muchos objetos, aunque sean de naturaleza
diferente”. De este modo, anteponiendo el vocablo intereses a la primera parte de la
definicion, podemos ver como esta se adecua a la definicién que la ley da de los intereses
colectivos, y haciendo el mismo ejercicio, al cambiar la palabra objetos que aparece en la
definicion de la Real Academia de la Lengua Espafiola por la palabra intereses, veremos
como la definicion se adecua perfectamente con la definicién que la ley sefiala de interés
difuso. Para precisar lo que se sefiala del interés difuso, el Tribunal considera prudente
indicar que, como se ha entendido en reiteradas ocasiones, en el ejemplo en que la
infraccion a la Ley 19.496, sea por un corte del suministro eléctrico y los consumidores se
vean aféctados de manera diversa, generandose para algunos la perdida de su televisor y
para otros la de diversos aparatos eléctricos, todos aquellos consumidores pueden actuar
conjuntamente en defensa de un interés difuso y en contra del mismo proveedor.

30) Que, determinar lo contrari6, esto es, que existe un interés general, distinto del
interés colectivo o difuso, en virtud del cual el SERNAC podria accionar en los Juzgados de
Policia Local como denunciante, podria llevar al absurdo de que, el SERNAC, invocando
los intereses generales de los consumidores, deduzca denuncias por hechos respecto de
los que, previamente y desconociéndolo el referido servicio, existié un arreglo directo entre
las partes. De este modo, otorgar legitimidad al SERAC para obrar en defensa de los
intereses generales de los consumidores puede transformarse en un antecedente que sirva
como desincentivo para que los proveedores lieguen a una solucién de los eventuales
conflictos con los consumidores a través del arreglo directo. Recordemos que la ley
promueve el arreglo directo entre las partes, es con ese espiritu que constituye al SERNAC
como un servicio que, ante el reclamo que presenten los consumidores por una posible
infraccion a la Ley Sobre Proteccién de los Derechos del Consumidor, debe mediar entre
los consumidores y proveedores con la finalidad de lograr un arreglo entre las partes, y, con

“#se mismo espiritu, establece, como parte esencial del procedimiento, el llamado a
conciliacién.

31) Que, ya habiéndose resuelto los puntos sefialados en el considerando 10°, este
sentenciador cree necesario sefialar que, en el caso de autos, no solo no existe el hecho
denunciado, sino que adicionalmente, cualquier dafio e interés que pudo tener la
consumidora que reclamo ante el SERNAC fue completamente reparado el dia 29 de enero
del ano 2013, esto es, aproximadamente tres meses antes de que el SERNAC interpusiera

la denuncia, por lo que no se comprende que el referido Servicio, actuando en contra de
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Sus propios principios, toda vez que es un organismio que debe mediar entre los
consumidores y proveedores, de manera de fomentar el arreglo directo entre las partes,
insista en denunciar los hechos sobre los que se réfiere esta sentencia.

32) Que siendo asi, el Tribunal rechazara Ié denuncia del SERNAC por no haberse
acreditado en la causa de ningiin modo que el hecho denunciado se produjo y que haya
afectado los “intereses generales de los consumidores”, en cuanto ha constituido practica
habitual del denunciado que ha afectado a un nimero considerable de consumidores.

~ Y teniendo presente ademas lo dispuesto en los articulos N° 20, 21, 23, 39, 50 A y
50 B delaley N 19.496; 9, 14, 17 y 18 de la ley N° 18.287; 1, 3 y 4 de la ley N° 20.009; 144
del Cédigo de Procedimiento Civil; 4 y 1698 del Cédigo Civil; 6 de la Ley N° 18.010, y; 4
del Decreto Ley N° 455, -

SE RESUELVE: ~
A) QUE, SE RECHAZA la denuncia infraccional de fojas 21 y siguientes, por no

haberse acreditado en la causa la existencia del hecho denunciado, al no haber

comparecido oportunamente el consumidor particular afectado a probar dicho supuesto, ni
haberse rendido prueba pertinente por el denunciante, por ende no resuitan afectados los
‘intereses generales de los consumidores”. Se previene en todo caso que en tal evento, la
acpién que el SERNAC debi6 ejercer, no es sino aquella que'?m(a propia de la afeccion
de los ‘“intereses difusos y/o colectivos en su caso”, dehiéndo obraf ante la Justicia

Ordinaria. ,
B) Que, SE CONDENA a la parte requirente del __S/ERNAC al pdgo de las costas del

Jjuicio. e f

. . . /
ANOTESE, NOTIFIQUESE y DESE UMPLIMIENTd a lo establec€ido en el articulo 58 bis
de la ley N° 19.496. ’

EL TERCER

DICTADA POR(DON HECTOR JEREZ MIRANDA, JUEZ TITY
JUZGADO DE PPLICIA LOCAL DE SANTIAGO.

“ -
AUTORIZA DON LEIGHTON/PALMA, SECRET, R/I@/TITULAR.
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