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Segundo Juzgado de Policia Local

de Providencia

Providencia, a cuatro de junio de dos mil quince.

VISTOS:

La denuncia de fojas veinte, formulada por el SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, en adelante Sernac, representado por Juan Carlos Luengo Pérez,
abogado, Director Regional Metropolitano (S), ambos domiciliados en calle
Teatinos N° 333, piso 2, comuna de Santiago, contra TELEFONICA CHILE, en
adelante MOVISTAR, representada legalmente por Roberto Mufioz Laporte, cuya
profesidbn u oficio sefala ignorar, domiciliados en Avenida Providencia 111,
comuna de Providencia, por haber infringido los articulos 3 letra a) y 23 de la Ley
sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, en virtud de las siguientes
consideraciones: Que el Sernac, en el ejercicio de las facultades y de la obligacion
que le impone el inciso primero del articulo 58 inciso primero letra g) de la aludida
ley y con el objeto de verificar el cumplimiento de sus normas, tomé conocimiento,
a partir del reclamo efectuado por Manuel Gémez Cortéz, cliente de Movistar y
titular de la linea de telefonia mévil N°92540214, quien sefald, que el 18 de
febrero de 2014, tras revisar su estado de cuenta bancario, se percaté de cobros
improcedentes realizados por la empresa denunciada, mediante el sistema de
pago automatico de cuentas; que dicho consumidor fue titular de una cuenta por
mas de 15 afios y el 24 de septiembre de 2010 contraté el servicio de pago
automatico, por intermedio de su banco ITAU: que sin embargo, en agosto de
2013 decidié portar su nimero a la compaiia de telefonia ENTEL; que no
obstante, entre los meses de agosto de 2013 y febrero de 2014, su antigua
compaifiia le siguié realizando cobros, a pesar de no mantener ninguna relaciéon
contractual; que ademas, en dichos cobros se incluia lo consumido por un niumero
de teléfono que nunca fue contratado, ni utilizado por el consumidor; que asi,
Movistar cursé cobros improcedentes durante 8 meses, los gue en total ascienden

a la suma de $1.327.100; que el consumidor se enter6 de la existencia de esta



segunda cuenta telefénica, cuando fue a realizar el reclamo correspondiente en la
sucursal de Movistar ubicada en el Mall Plaza Oeste, con fecha 20 de febrero de
2014; que en aquella ocasion, el proveedor denunciado informé al consumidor el
detalle de los cobros y atendido el reclamo, mando a hacer un “Registro de Firmas
para Peritaje Caligrafico”, sefialandole que debia volver en 10 dias para ver la
respuesta; que volvié a la sucursal el 3 de marzo de ese mismo afio y la jefa de
ella, Verdnica Silva, le indicé que los cobros habian sido un error de la empresa,
pero que la fiscalia interna de la empresa consideraba que ya habia transcurrido el
plazo “para su prescripcion”; que asi, el 14 de marzo presentd un reclamo ante el
Sernac y Movistar contesto al traslado, expresando que de acuerdo con el analisis
efectuado, con fecha 30 de noviembre de 2009 se realizé la contratacion de las
dos lineas asociadas al codigo de cliente 15506469 (92354942 y 97019302), junto
con un plan de datos y un equipo Samsung-portatil para la linea mévil 92364942 y
el dispositivo Huawei para el nimero 97019302, lo que don Manuel Gémez
desconoce y agrega, que no se encontraron anomalias con respecto a la
informacién entregada y que el contrato no se encuentra digitalizado, porque la
venta se curso via telefénica; que el Sernac considera, que la respuesta entregada
por Movistar es insuficiente, pues no se hace cargo de manera alguna de la
responsabilidad que le asiste como proveedor de servicios telefénicos, toda vez
que la Ley 19.496 exige respetar la libertad de eleccion del servicio contratado y
en segundo lugar, otorgar los servicios sin causar menoscabo al consumidor: que
el articulo 3 inciso primero letra a), excluye expresamente la configuracién del
silencio como aceptacion, a diferencia del derecho comun, de modo que el
consumidor siempre debe prestar una aceptacion expresa de su consentimiento
para constituir un acto de consumo, en este caso, la contratacién de productos de
Telefénica Movil, a fin de asegurar la informacién recibida por el consumidor y
proteger su manifestacion de voluntad, contandose con alguna autorizacién
fidedigna de su parte, lo que obliga a la empresa a generar protocolos de

seguridad; que por otra parte, si a un hombre comun y corriente le es exigible un



comportamiento responsable, al menos como un buen padre de familia, con mayor
razon se le debe exigir este comportamiento a las instituciones de telefonia movil y
profesionales, como Io es la empresa denunciada, que se enmarca en un ambito
evidentemente técnico, como es el rubro de las comunicaciones; que en definitiva,
el Sernac ha podido observar un actuar diligente del consumidor afectado, porque
sigui6 el conducto regular, pero en cambio, el proveedor se limito a entregar una
respuesta negativa. Indica, en tltimo lugar, que las normas sobre proteccién de los
derechos de los consumidores son de responsabilidad objetiva, por lo que no se
requiere de dolo, ni de culpa en la conducta del infractor para que ésta se
configure, por lo que solicita se condene a |a denunciada por cada una de las
infracciones cometidas, al maximo de las multas, con expresa y ejemplar condena
en costas y,

CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:

EN LO INFRACCIONAL:

1.- Que TELEFONICA MOVILES CHILE SA. en adelante Telefénica,
contesto la accién entablada en su contra, solicitando su completo rechazo, con
costas, conforme a los argumentos que sefala a fojas 60 y siguientes: Que
Manuel Gémez Cortéz celebré con Telefonica un contrato de telefonia movil, cuya
linea de telefonia era el N°9252440214, la cual fue dada de baja a su solicitud, el
dia 31 de julio de 2013, por portabilidad realizada a Ia empresa Entel; que el 30 de
noviembre de 2009, el consumidor aludido realizé la contratacién en forma
telefonica de 2 lineas asociadas al codigo de cliente 15506469 (nimero de venta
30028733), junto con un plan de datos, por un cargo fijo de $5.232, mas un equipo
Samsung portatil para la linea de telefonia movil 92364942 y el dispositivo Huawei
para “la BAM” nimero 97019302; que el cobro mensual de dichas lineas fue
informado mensuaimente a través de las respectivas cuentas telefénicas, las
cuales fueron enviadas a su direccion particular de calle Jacaranda 18.361 de Ia
comuna de MaipQ; que Manuel Cortéz tenia contratado el sistema de pago

automatico de cuentas con el Banco ltay; que para ello, el cliente debi6 otorgar un



mandato al banco y adjuntar la boleta de servicio, cuyo pago automatico deseaba
autorizar; que el pago automatico de las cuentas de telefonia movil N°92364942 y
N°97019302 opero6 de esa forma, es decir, se pacto entre Manuel Gémez Cortéz y
el Banco Ital, por lo que Telefénica Méviles Chile S.A., es un tercero ajeno, pues
no tuvo ninguna participacion en la contratacion del servicio de pago automatico
de cuentas; que por otro lado, Telefénica cumpli6 a cabalidad con sus
obligaciones, prestando los servicios de telefonia moévil e informando
mensualmente su valor, mediante el envio de la boleta respectiva; que no resulta
efectivo que Manuel Gémez Cortéz no haya contratado las lineas de telefonia
movil N°92364942 y 97019302, toda vez que dichas contrataciones se hicieron
cumpliendo con cada uno de los requisitos legales, no existiendo, por tanto,
ninguna anomalia en dicha contratacion; que el descuento de $40.000 que
Telefonica otorgé al consumidor, es parte de Ia politica de mantener una buena
relacién con los clientes, como una medida de satisfaccion; finalmente, que
atendido lo anterior, solicita se declare que la denuncia ha tenido un caracter
temerario.

2.- Que la audiencia de conciliacién, contestacion y prueba se realizé en
presencia de ambas partes.

3.- Que el Sernac acompani6 en ella, en parte de prueba y con citacion, los
documentos que rolan de fojas 1 a 19y la empresa denunciada, los agregados de
fojas 71 a 82.

4.- Que el sentenciador, apreciando los antecedentes precedentes de
acuerdo con las reglas de la sana critica, concluye:

a) Que el Sernac denunci6 a Telefénica Chile, Movistar, por realizar cobros
improcedentes, infringiendo la libertad de eleccién del servicio contratado Y por no
contar con un protocolo seguro en la contratacion de servicios de telefonia movil.

b) Que Movistar se defiende, aludiendo a que Manuel Gémez Cortéz,
efectivamente, contratd las lineas de telefonia mévil N°92364942 y 97019302,

cumpliendo con todos los requisitos establecidos al efecto, de manera gue no



existi6 anomalia alguna, agregando, que cumpli6 a cabalidad con sus
obligaciones, prestando los servicios de telefonia movil e informando
mensualmente el valor de dichos servicios, mediante el envio de la boleta
respectiva.

c) Afade a lo anterior, que Telefénica no tiene la calidad de proveedor
respecto al servicio de pago automatico que contrat6é el consumidor con el Banco
Itaq.

d) Que es un hecho no controvertido en autos, que el 31 de julio de 2013,
se dio de baja el nimero 9252440214, perteneciente a Manuel Gémez Cortéz, por
haber sido portado a la compaiiia de telefonia Entel y que no obstante aquello, de
agosto de 2013 y hasta febrero de 2014, Movistar facturé a aquel por el nimero de
teléfono 97019302,

e) Que consta del documento de fojas 1, que el mandato para el pago
automatico de cuentas, otorgado por Manuel Gémez Cortéz, sélo decia relacion
con el numero de celular 92540214, sin embargo, se desprende de los
documentos agregados de fojas 6 a 13, que el banco mandatario, cursé los pagos
correspondientes a las boletas emitidas por Movistar, de agosto de 2013 a febrero
de 2014, con cargo a la cuenta corriente del consumidor.

f) Que la prueba rendida en autos por la empresa denunciada, resulta
insuficiente para efectos de acreditar, fehacientemente, que Manuel Gémez haya
efectivamente contratado, de manera telefonica, las lineas de telefonia movil
asociadas a los nimeros 92364942 y 97019302, ni el denominado plan de datos
duo plus o el dispositivo Huawei, asi como tampoco, la existencia de un mandato
por parte de aquél, al Banco Itau, para el pago automatico de las cuentas aludidas.

g) Que Telefonica Méviles Chile S.A., tampoco probé que haya prestado a
cabalidad los servicios de telefonia mévil de las lineas a que se hace alusion en la
letra anterior.

h) Que como resultado del analisis anterior, se concluye, que Telefénica

Chile infringi6 lo dispuesto por el articulo 23 de la Ley N°19.496, toda vez que,



actuando con negligencia, causé un menoscabo al consumidor, debido a
deficiencias en la identidad del servicio contratado, al generar una boleta de cobro
por una linea telefénica, cuya contratacién no fue acreditada, debiendo, en
definitiva, acogerse la denuncia en la parte resolutiva de esta sentencia.

i) Que en cuanto a lo reclamado por la denunciada, respecto a que seria el
banco el responsable de los cobros, ha quedado de manifiesto con Ia conclusion
precedente, la responsabilidad de Telefonica Chile, sin perjuicio de su derecho de
repetir contra aquél o bien, de la facultad de iniciar las acciones legales que
estimare pertinente.

Y, atendido lo dispuesto por los articulos 1y 13 de la Ley 15.231, Organica
de los Juzgados de Policia Local, 14 y 17 de la Ley 18.287, de Procedimiento ante
los mismos y articulo 23 de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de
los Consumidores y demas normas citadas,

SE DECLARA:

A.- Que no ha lugar a declarar la denuncia como temeraria.

B.- Que se condena, con costas, a TELEFONICA CHILE, a pagar una multa
de 20 UTM (Veinte Unidades Tributarias Mensuales), por infringir lo dispuesto
en el articulo 23 de la Ley 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores.

Anodtese y Notifiquese.

Rol 46.685-E

DICTADA POR LA JUEZ TITULAR, DONA ESTELA MARTINEZ CAMPOMANES.
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