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MAIPU, cinco de diciembre de dos mil¥iéciséis.

VISTOS: Que, a fojas 1 a 19, consta denuncia infraccional interpuesta por el Servicio Nacional
del Consumidor, RUT N° 60.702.000-0, representado por su Director Regional Metropolitano,
Juan Carlos Luengo Pérez, cédula de identidad N° 9.248.230-4, por infraccién a la Ley N° 19.496
sobre Proteccion de los Derechos de Los Consumidores, hecho ocurrido con fecha 28 de abril de

2016 e ingresada al Tribunal con fecha 22 de junio de 2016, en que las partes son:

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N° 60.702.000-0, representada por su
Director Regionai Metropolitano, el Abogado, JUAN CARLOS LUENGO PEREZ, cédula de
identidad N° 9.248.230-4. Representada judicialmente por los Abogados, JUAN CARLOS
LUENGO PEREZ (a fojas 19), VICTOR VILLANUEVA PAILLAVIL, (a fojas 19), ERICK -
ORELLANA JORQUERA (a fojas 19), ERICK VASQUEZ CERDA.(a fojas 19), JUAN |
CARLOS VIDAL SERRANO (a fojas 19), las Abogadas ' MARIA GABRIELA :
MILLAQUEN URIBE (a fojas 19), MARITZA ESPINA OPITZ (a fojas 19), PAOLA
JOHN MARTINEZ (a fojas 19), domiciliados en Calle Teatinos N° 333; piso 2, cémuna de

Santiago. Denunciante.

DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES S.A.,, RUT Ne 82.982.3004,.
representada legalmente por RODRIGO ANTONIO LIBANO GANA, cédula de identidad N°
10.563.411-0, representado judicialmente por los Abogados JAVIER EDUARDO CORREA
RAMOS y JOSE LUIS PALMA UR_RA; ¥ por el habilitado en dere.cho DANILO IVAN
ALVAREZ MEDINA, domiciliados en Calle Nueva de Lyon N° 72, piso 6, comuna de

Providencia (a fojas 43 y 57). Denunciado.

1.- Que, de fojas 1 a 19, consta denuncia infraccional interpuesta por la parte_del“Servicio
Nacional del Consumidor, RUT N° 60.702.000-0, representéda por §»g,;-:f)’i£fg;tor Regional
Metropolitano, Juan Carlos Luengo Pérez, cédula de identidad N"/Q.,Qf%géé()—dr, por infraccion a
la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de ,':;oé’/_(Co.nsumidores, en contra de
DISTRIBUIDORA D& INDUSTRIAS NACIONALES 5.A.; RUT Ne 82.982.300-4,
representada legalmente por RODRIGO ANTQN!_O ’iiBANO GANA, céduia de identidad N°

10.563.41 1-0, denuncia que sefiala que: “(.4._.4)"6},_11"81 ejercicio de las facultades y de la/obligaci()n'

legal que le impone el articulo 58 de la }gch’ 19.496, ha tomado onocimieg,to"ﬁe los hechos
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de carteles, anuncios u otros similares sobre Ia garantia de productos: A1) iExiste publicada

informacion referida a biepes excluidos de] ej

expuesto ha infringido los articulos 3° in¢iso primero letra b), 4, 20, 21 y 23.de la Jey N° 19.49¢,

- Por cuanto, en dicha acty se desprende que: 1) En relacién a g informacién'publicitada en

carteles, anuncips 3 ofros de similares caracteristicas ep el local comercial: condiciong y

limita el ejercicio del derecho de garantia legal, excluyendo ciertos productos, tales como

motos, celulares, computacién tablets, consolas de Juegos y muebles que hayan sido

la informacign Proporcionada por Jos vendedores y/o jefe de local: condiciona el ejercicio de
Ia garéntl’a legal al envio dei producto al servicig técnico, y restringe el ejercicio de la
garantia lega], estableciendo comg inico instrumente para su ejercicio [a presentacion de  la
bole_ta. Que, si bien, en .la ley N° 19.49¢4 no contempla eXpresaniente en sy estatuto;bé'gi/&é el

derecho a la calidad esperada de bieneg durables que se adquieren en el mercado, tal derecho se
_ _ . o=

proveedores unpa obligacion de responder. cuando /ei/ljieﬁ' RO-es apto para los fines ¥ usos
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previsibles para Jog que normalmente se adquy re'en-el mercado, cons1deran/do4'as condiciones en
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las cales fue obtenido O -Contratado. Qe \os contratos de consSumo son esencialimente
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--eonmutativos, lo que implica que el previo pagado por el consumidor en una compra de un bien

durable le concede e derecho a que por ese dinero pagado se le entregue un bien de la calidad

bienes que se adquieren, y en consecuencia, lo es de aquel derecho de garantia legal, el que tiene
por finalidad proteger a Jog consumidores frente a aquellos casos en que se adquieran bienes que
1O son aptos ni idoneos para el uso al que estin destinados. En efecto, de conformidad con

aquello dispuesto en el articulo 20 de Ia LPC, todos los productos o bienes durables nuevos, estan

con la norma general, existiendo ademds, los casos especiales que se consideran ep las letras a, b,
¢, d, e, f'y g de dicho articulo. Asi, la garantia legal otorga al consumidor-adquirente, en los €asos
de compras de bienes de mala calidad o deficientes, el derecho a solicitar la “reparacion gratuita

del bien", o previa restitucion, "su reposicion” 0 "la devolucién de Ia cantidad pa ada", esto es lo
, 0P p g _

tablets, consolas de juegos y muebles que hayan sido armados“, en el entendido que el derecho
legal de garantia es irrenunciable. Por ende, queda de manjfiesto que el proveedor tampoco puede
condicionar el ejercicio de la garantia legal al envio de] bien al servicio técnico. Por tanto,

aquellas restricciones impuestas por el proveedor no solamente importan una vulneracion al

informacion ofrecida por el proveedor denunciado en caso af BUNO puede ser-veraz, por fa simple

.-//

¥ sencilla razén de que contraviene norma eXpresa en materia.dé constimo, Ademds, es menester
- e :

sefialar que la LPC, a fin de cautelar ¥ proteger efectivamente log derechos de los Consumidores, '

n su articulo 4°, prohibe renuncia anticipada de/los Mismos, evitando asi que el proveedor abuyse -

ey, - . . . /‘/‘”m\\ .. - . /.»/‘ N ) PR . }

de su posicién privilegiada efi la 1‘el»z\1010n de’cons/umo. Asi, todas_aqugl] formular comerciales
- - — . L

que utilizan Jos proveedores, melhida la/mformacmn_/ que

v
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':' .’__‘;:_1;'fifffl:ctamente a los consumidores, y aquella .que se pone a disposicion de los usuarios a través de
-' carteles y/o avisos dispuestos en los locales comerciales, que md1quen que solo se aceptan
cambios de ciertos productos, o que supeditan el ejercicio del derecho legal o garantia a la
evaluacion del servicio técnico, o cualquiera otra formula similar que se utilice en Ja venia de
| bienes nuevos, que dificulte el legitimo ejercicio. del derecho a la calidad por parte del
consumidor, se entienden como formulas carente de valor legal, y que persiguen en definitiva,
que ¢l consumidor renuncie de manera anticipada de los derechos que le corresponden. Que, el
propio legislador ha elevado a categoria de informacién basica comercial la informacién relativa
a la garantfa de Jos bienes, razon por la cual, las conductas que tengan como propoésito
desinformar o confundir a los consumidores en aquello que se refiera a garantia, claramente
contravienen los derechos de ellos. Por otra parte en virtud de lo sefialado, es dable concluir que -
~los hechos constatados por el SERNAC revelan un actuar refiido ol proveedor con la
profesionalidad, d111gen01a o estandar de conducta que e i impone el articulo 23 de la LPC, pues
denotan que el derecho de los consumidores a una informacién veraz y oportuna, el derecho a
decidir de manera libre e informada y ¢l derecho a ejercer el derecho legal de garantia, se ven
conculcados. De igual forma constituyen una infraccion a la ley, aquellas actuaciones mediante
las cales el proveedor limita el ejercicio de la garantia legal a la sola presentacion de la boleta de
venta, pues dicha exigencia carece de sustento legal, toda vez que el inciso final del articulo 21 de
la LPC, senala claramente que el consumidor, para ejercer estas acciones, deberd acreditar el acto
- de consumo con la documentacion respectiva, y que no se limita a la presentacmn de la boleta,
sino a cualquier documento que acredite aquello. Fmalmente es preciso recordar que de
conformidad a lo dispuesto en Ia LPC, el derecho de garanlla legal podré ejercerse en contra del
vendedor, fabricante o importador, segun lo dispone los incisos 2°, 3° y 4° del articulo 21,y que
cualquler restriceién o [1m1tacxon que imponga el proveedor al ejercicio de estos derechos,
contraviene la norma (...)." _
2.- Que, de fojas 20 a 23, consta copia simple de escritura pﬁbﬁca de mandato judicial conferido
por la parte de SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N° 60.702.000-0, por su
Director Nacional ERNESTO MUNOZ LAMARTINE, al abogado JUAN CARLOS
LUENGO PEREZ, cédula de identidad N®9.248.232-4, y a la abogada MARIA GABRIELA.
- MILLAQUEN URIBE, cédula de identidad N° 15.543. 536-4. .
3.~ Que, de fojas 24 y 25, consta copia simple de Decreto N° 283 de fecha 26’de ;h/f';]embze de
2014 que nombra a don ERNESTO MUNOZ LAMARTINE como/Dzrectoz Nac;onal del
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N° 60 702 000 0. |
4.~ Que, de fojas 26, consta constan(na de visita de mm1stro de fe SERNAC, de fecha 28 de abri]
de 2016, en el establecimiento de DISTMBUIDO@/DE INDUSTRIAS NACIONALES §. A.,
RUT N° 82.982.300-4, uﬁmado en Avem/da Ameuco Vespuc1o N° 399, local 555, cornuna de
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' J- Que, de fojas 27 a 32, consta copia simple de Acta de Ministro de Fe y Anexo fotografico,

" elaborado por don MIGUEL VALENZUELA BUSTOS y don CRISTIAN ORTEGA LAGOS,

con fecha 28 de abril de 2016 a las 11:30 horas,

- 6.- Que, de fojas 40 a 42 via., consta copia simple de mandato judicial conferido por la parte de
DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES S.A.,, RUT N° 82.982.300-4,
representada legalmente por RODRIGO ANTONIO LIBANO GANA, cédula de identidad N°
10.563.411-0, a el Abogado JAVIER EDUARDO CORREA RAMOS.

7.- Que, a fojas 37, consta que el Abogado JAVIER EDUARDO CORREA RAMOS, asume
patrocinio y poder para actuar en autos por la parte de DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS
NACIONALES S.A., RUT N° 82.982.300- 4, representada legalmente por RODRIGO
'ANTONIO LiBANO GANA, cédula de identidad N° 10.563.411- 0,y delega poder al habilitado
en derecho DANILO IVAN ALVAREZ MEDINA.

8.- Que, a fojas 44, consta declaracién indagatoria formulada por escrito por la parte de
DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES 8.A., RUT N° 82.982.300-4, a través
de su Abogado JAVIER EDUARDO CORREA RAMOS.

9.- Que, a fo;as 49 y 50, consta declaracién indagatoria de MIGUEL VALENZUELA. BUSTOS,
en su calidad de Ministro de Fe del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N°
60.702.000-0, quién ratifica la constancia de visita y el acta de ministro de fe que consta a fojas
26 a 31, y agrega: "Que el dia 28 de abril de 2016, nos constituimos, conjuntamente con el
ministro de' fe CRISTIAN ORTEGA LAGOS, en la tienda ABCDIN, cuya razén social
corresponde a DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES S.A. ubicada en el Mall
- Arauco Maipy, con domicilio en Avenida Américo Vespucio N° 399, local 555, comuna de
Maipt, con la finalidad de verificar el cumplimiento de la informacién de caracter obligatorio que
dice relacion con la exhibicién de av1sos y publicidad relamonadas con la garantia que ofrece y
otorga ABCDIN para sus productos especificamente linea blanca y electrénica. En esa
oportunidad, fuimos atendidos por el jcfe de local, don CARLOS RUBIO LILLO. Al respecto,
pudimos certificar lo siguiente: La exhibicién de un aviso o letrero visible al consumidor en el
que se especificaba que en caso de falla de un producto habia que concurrir a la tienda o al
servicio técnico. Ademas, ABCDIN excluia del cambio o devolucién del producto a motos,
celulares, computadores, tablets, consolas de | Juegos y muebles armados, tratandosc de pr(figtos
que no son de segunda seleccion, de lo que se tomo 1eglstr0 fotografico. Ademas esta*condlcwn
se expresaba en un folleto dlspombie para los consumidores Que en ia trlple/opmon a la cual
tlene derecho el consumidor, la empresa no puede prlouzzn un/o//cflg ellos por sobre otros, por
cuantos estos son de libre opcién del consumidor. Postenormente en la entrevista personal con el _
- Jefe de tienda, se nos mformo que para hacer efectwa Ia garantia legal, era necesario enviar el

BN
producto al servicio tecmco peira venf var la poszble falla y emitir un informe técnico y ademas,
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que el Gnico medio parafhacm efectiva ,la%aranna legal era con la/presentacmn de la bo
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- .,ompraventa 1dealmente sacandole una fotocopia para evitar pombies deterioros. Que los hechos

demuestran que no se conculcan los derechos del consumidor respecto al derecho a la libre
opcidn y el derecho irrenunciable de cjercer la garantia, por cuanto se establecen condiciones o
limitaciones para ejercer este derecho, es decir, la empresa no puede colocar condiciones para
ejercer este libre derecho del consumidor que consiste en decidir por su cuenta el derecho a la
reparacion, al cambio del producto por uno nuevo, y a la devolucion del dinero, tampoco la
empresa puede condicionar ¢l derecho a la garantia exigiendo solamente la presentacion de la
boleta de compraventa y excluir otros productos tales como motos, celulares, computadores,
tablets, consolas de juegos y muebles almados traténdose de productos que no son de segunda
seleccion. Los antecedentes expuestos anteriormente constan en el expediente. Que las visitas que
se realizan se hacen por instruccion expresa de la division juridica del SERNAC, se programa
mensualmente la salida de los ministros de fe, para verificar el cumplimiento de las diferentes
disposiciones legales contempladas en la ley N° 19.496. Que al momento de constituirnos como
ministros de fe, lo primero es anunciarnos con el jefe de tienda o local y se presenta como tal, se
exhibe credencial y a la visita inefectiva se lleva a cabo en conjunto con el jefe de local o tienda, |
y se deja constancia de la toma de registro fotograﬁco lo que es firmado por el jefe del local."

10.- Que, a fojas 50 y 51, consta declaracién indagatoria de CRISTIAN ORTEGA LAGOS, en su
calidad de Ministro de Fe del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N°
60.702.000-0, quién ratifica la constancia de visita y el acta de ministro de fe que consta a fOJaS
26 a 31, y agrega: "Que el dia 28 de abril de 2016, nos constituimos, conjuntamente con el
ministro de fe MIGUEL VALENZUELA BUSTOS, en la tienda ABCDIN, cuya razén social -
corresponde a DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES S.A. ubicada en el Mall
Arauco Maipd, con domicilio en Avenida Américo Vespucio N° 399, Jocal 555, comuna de _
Maipu, con la finalidad de verificar el cumphmxento de la informacion de caracter obligatorio que
dice relacién con la exhibicion de avisos y publicidad relacionadas con la garantia que ofrece y -
otorga ABCDIN para sus productos, especificamente linea blanca y electronica. En esa -
0p011unidad fuimos atendidos por el jefe de local, don CARLOS RUBIO LIL LO. Al respecto,
pudimos certificar fo siguiente: La exhibicion de un aviso o letrero v1s;ble al consumidor en e} -
que se especificaba que en caso de falla de un producto habia que concurrir a la tienda o al
servicio téemico. Ademas, ABCDIN excluia del cambio o devolucion del producto a motos,
celulares, computadores, tablets consolas de j Juegos y muebles armados, tratandose de productos
que no son de segunda seleccion, de fo que se tomo regzstlo fotograﬁco Adgmas g;ta condicmn '
se expresaba en un folleto disponible para los consumidores. Que e’ la -;nple opczon a la cual
tiene derecho el consumidor, la empresa no puede pnonzarmno de cllos por sobre otros, por
cuantos estos son de libre opcidn del consumidor. P/(ﬁteﬁmmente en la entrevista personal con el

jefe de tienda, se nos informo que paraTacer efectiva la garantfa legal, era neccsarlo enviar el

producto al servicio tecmco paxa venﬁcax fla\hﬁlble falla y emmr un mforme tecmco l‘ademas

y e .

“,./' e I .
/ S



N

- que el dnico medio para hacer efectiva la garantia legal era con la presentacion de la boleta de

- compraventa, idealmente sacandole una fotocopia para evitar posibles deterioros. Que los hechos

demuestran que no se conculcan los derechos del consumidor respecto al derecho a la libre
opcion y el derecho irrenunciable de ejercer la garantia, por cuanto se establecen condiéiones 0
limitaciones para ejercer este derecho, es decir, la cmpresa no puede colocar condiciones para
ejercer este libre derecho del consumidor que consiste en decidir por su cuenta el derecho a la
reparacion, al cambio del producto por uno nuevo, y a la devolucion del dinero, tampoco la
empresa puede condicionar el derecho a Ja garéntia exigiendo solamente la presentaciénl de la
boleta de compraventa y excluir otros productos tales como motos, celulares, computadores,
tablets, consolas de juegos y muebles armados, tratandose de productos que no son de segunda
seleccion. Los antecedentes expuestos anteriormente constan en el expediente. Que las visitas que
s¢ realizan se hacen por instruccion éxpresa de la divisién juridica del SERNAC, se programa
mensualmente la salida de los ministros de fe, para verificar el cumplimiento de Jas diferentes
disposiciones legales contempladas en fa ley N° 19.496. Que al momento de constituirnos como -
ministros de fe, lo primero es anunciarnos con.el jefe de tienda o locaI'y 8¢ presenta como tal, se
exhibe credencial y a la visita inefectiva se lleva a cabo en conjunto con el jefe de local o tienda,
y se deja constancia de la toma de registro fotografico, lo que es firmado por el jefe del local.”

H.- Que, a fojas 55, consta resolucion del Tribunal que tiene por evacuada audiencia indagatoria,

- en rebeldia de CARLOS RUBIO LILLO, cédula de identidad N° 8.332.858-4, en su calidad de |

Jefe de local ABCDIN ubicado en Avenida -Américo Vespucio N° 399, local 5535, comuna de

Maipt, no obstante encontrarse legalmente notificado, segun lo informado por receptor de turno a -

fojas 54, prosiguiendo los autos en su rebeldia.

- 12.- Que, a fojas 56, consta celebracion de audiencia de conciliacion, en comparecencia de [a

 parte de SERVICIO NACIONAL DFEL CONSUMIDOR, RUT N?60.702.000-0, representada

en audiencia por la Abogada MARITZA ESPINA OPITZ, y en rebeldia de la parte de
DISTRIBUIDORA D) INDUSTRIAS NACiONALES S.AL RUT N°  82.982.300-4, _
representada legalmente por RODRIGO ANTONIO LiBANO GANA, cédula de identidad N°
10.563.411-0. Liamadas las partes a conciliacion, esta no se produce, ateﬁdido masistencia de la |
parie rebelde. | | .

13.- Que, a fojas 57, consta delegacion para actuar en autos por el Abogado JAVIER CORREA
RAMOS, por la parte de DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALEgS/.A;;RUT Ne-

82.982.3004, en el Abogado JOSE LUIS PALMA URRA.

e

14.- Que, de fojas 62 a 64, consta celebracion de audiencia de_conciliacion, contestacicn y

prueba, en comparecericia de la parte de SERVICIO NACIONALDEL CONSUMIDOR, RUT
N®60.702.000-0, representada en  audiencia por. ,,gli"?\‘i)ogado JUAN CARLOS VIDAL -
SERRANQ, y de ia parte de DISTRIBUID({),BK;i’)E INDUSTRIAS NACIONALES S.A.,
RUT N° 82.982.300-4, representada en au_c(l/_iéﬁ-{ia' por el Abogado J OSE“LUIS PALMA URRA.
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-,;‘;‘L,Jamadas las partes a conciliacion, esta no se produce, atendido que existen controversias en la

denuncia materia de autos.

Que la parte de SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N°60.702.000- 0,

. representada en audiencia por el Abogado JUAN CARLOS VIDAL SERRANO, viene en

ratificar denuncia infraccional que rola a fojas 1 a 19 de autos, por infraccion a los articulos 3°
inciso 1° letra B, 20, 21, y 23 inciso 1° de la Ley N° 19, 496, solicitando que esta sea acogida en
todas sus partes, con expresa condenacién en costas.

Que a parte de DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES S.A., RUT N°©
82.982.300-4, representada en audiencia por el Abogado JOSE LUIS PALMA URRA., viene en
contestar la denuncia de autos solicitando su rechazo de la misma en todas Sus partes, con expresa
condenacion en costas, sefialando: "Que el denunciante alude a que existirfa infraccion a los
articulos 3° inciso 1° letra B, 20, 21, vy 23 inciso 1° de Ja Ley N° 19.496, lo cual es del todo .
improcedente, asi como carente de fundamento alguno. Sefiala ol denunciante presencia la
existencia de carteles que sefialan el siguiente texto: No se aceptan cambios o devoluciones de

motos, celulares, computadmes tablets, consolas de juego o muebles que hayan sido armados, y

seflala el denunciante que al fiscalizador se le informa que para el ejercicio del derecho de la

triple opcién es requisito previo el ingreso del producto a servicio técnico, el cual revisa para
determinar la falla y emite informe técnico. Dos opciones para presentar el reclamo, especificado
en el letrero postventa y folleto, Senaia 1ambier1 el denunmante que es mformado que la boieta €S
el documento valido para el e_;E:lClClO del delecho a la triple opcién y que a cada cliente se le
recomienda sacar fotocopia de la boleta de compraventa. De los propios dichos del denunciante -
se logra establecer que Ia empresa denunc;ada ha dado cabal cumphmiento a lo establecido en €l
articulo 20 letra e), en relacion al artlculo 21 de fa LPC, el cual dice lo siguiente: "cuando

después de la primera vez de haberse hecho efectwa la garantia y prestado el servicio técnico

* correspondiente, Submstxeren las deficiencias que hagan el blen inepto para el uso o consumo a

que se refiere 1a letra c). Este derecho subsistira para el evento de presentarse una deﬁmencza
distinta a la que fue objeto del servicio técnico o volvu:ze a pxesemal se la misma, dentro de los
plazos a que se refiere el articulo siguiente." En segundo plano, la exzstenma de la boleta de
compraventa para proceder de acuerdo a lo establecido en e articulo 20y 21, es una exigencia
obvia, toda véz que, de la exhibicion de esta puede ‘establecerse la persona qu1en tiene
legitimacion activa para exigir el derecho de la tr}ple opcion, lo cual no obsta que/seg‘ subsistido
por otro medlo 1doneo como. Boucher, comprobante de far Jeta de crﬁgi}to et , razdn por la cual

-~
esta parte denunciada solicita se rechace la denuncia 1mpetrada por el Semac en todas sus partes,

-

. con expresa condenacion en costas, al carecer |a senala,da denunma de argumento plausible para

Su presentacion.”




“PRUEBA DOCUMENTAL:

Que la parte de SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N°60.702.000-0,
representada en audiencia por el Abogado JUAN CARLOS VIDA SERRANO viene en retterar

con citacion y bajo. apercibimiento legal del articulo 346 N° 3 del Cédigo de Procedimiento Civil,

los documentos que rolan a fojas 26 a 32, ambas inclusive, y en este acto viene en acompafiar, en

la misma forma, los siguientes documentos:

A.- Copia simple de resolucién exenta N° 16, de fecha 14 de energ de 2013, que establece los
cargos y empleos que investiran el caracter de Ministro de Fe de] SERNAC, de fojas 58 y 59.

B.- Copia simple de a pagina web del SERNAC/TI‘ansparencia, en el cual se indica el grado N° 6
en la escala Unica de remuneraciones de don MIGUEL VALENZUELA BUSTOS, de fojas 60.
C.- Copia simple de a pagina web del SERNAC/Transparencia, en el cual se indica el grado N° §
en la escala Gnica de remuneraciones de don CRISTIAN ORTEGA LAGOS, de fojas 61. -

NO SE RINDE PRUEBA TESTIMONIAL NI SE FORMULAN PETICIONES
CONCRETAS.

10.- Que, a fojas 64, consta resolucién del Tribunal que ordena que pasen los autos para fallo.

I1.-Quea fojas 62 a 71, consta escrito presentado por fa Abogada MARITZA ESPiNA OPITZ,
en representacion de la parte -de SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT
N°60.702.000-0, en el cual solicita Se tenga presente coﬁsideraciones de hécho, derecho, historia

procesal y valoracién de la prueba rendida,

12.- Que, a fojas 72, consta resolucién del Tribunal que tiene presente escrito acompariado a fojas -

52 a 58, y ordena que vuelvan los autos para fallo.

Y CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que, existe una relacidn entre la denunciante y el denunciado que se enmarca dentro
de las normas estabfecidas_en la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Cohsumidores, toda vez que la presente denuncia infraccional se fulidalnexlta en el imperativo
legal que establece su articulo 58 al SERVIC.IO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, esto es,

de velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la -

proteccion de los derechos de los consumidores. _

SEGUNDO: Qué,. el hecho coﬁtr.overtido conéiste en determinar si efectivamente la parte
denunciada de DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES S:A.,;,RUT N°
82.982.300-4, representada legalmente por RODRIGO ANTONIO LIBANO/GANA cédula de
identidad N° 10.563.41 1-0, quién en su calidad .de proveedor d/fi/ .bi/gr;és"’é’iéctm y deco-hogar,
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‘simiilares sobre la garantia de prodiictos: A g\,‘Ex/l,ste publicada inform
e -

#-Oportunamente sobre las condiciones ¥ demds caracteristicas relevantes para hacer uso de este

derecho de opcion.

TERCERO: Que, atendido el mérito de autos; denuncia infraccional interpuesta por la pafte del

Servicio Nacional de] Consumidor, RUT N° 60.702.000-0, representada por su Director Regional

Metropolitano, de fojas 1 a 19; consta constanéia de visita de ministro de fe SERNAC, de fecha
28 de abril de 2016, en el establecimiento de DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS .
NACIONALES S.A., RUT N° 82.982.300-4, ubicado en Avenida Américo Vespucio N° 399,
local 555, comuna de Maipu, de fojas 26; copia simple de Acta de Ministro de Fe ¥y Anexo
fotografico, elaborado por don MIGUEL VALENZUELA BUSTOS y don CRISTIAN ORTEGA
LAGOS, con fecha 28 de abril de 2016 a las 11:30 horas, de fojas 27 a 32; declaracion
indagatoria formulada por escrito por la parte de DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS
NACIONALES S.A., RUT N° 82.982.300-4, de fojas 44; declaracion indagatoria de MIGUEL
VALENZUELA BUSTOS, en su calidad de Ministro de Fe del SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, RUT Ne° 60.702.000-0, de fojas 49 y 50, declaracion indagatoria de
CRISTIAN ORTEGA LAGOS, en su calidad de Ministro de Fe del SERVICIO NACIONAL -
DEL CONSUMIDOR, RUT N° 60.702.000-0, de fojas 50 v 51; celebracion de audiencia de

conciliacion, contestacion y prueba, de fojas 62 a 64; copia simple de resolucién exenta N° 16, de

fecha 14 de enero de 2013, que establece Jog cargos y empleos que investiran el cardcter de -

Ministro de Fe del SERNAC, de fojas 58 y 59; copia simple de la pagina web del

- SERNAC/Transparencia, en e} cual se indica el grado N° 6 en la escala tinica de remuneraciones -

de don MIGUEL VALENZUELA BUSTOS, de fojas 60; y copia simple de la pagina web del
SERNAC/Transparencia, en el cual se indica el grado N° 5 en la escala tinica de remuneracioneé
de don CRISTIAN ORTEGA LAGOS, de fojas 61. Q.ue, los hechos denunciados por el
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT N° 60.702.00070, representado por su

- Director Regional Metropolitano, JUAN CARLOS LUENGO PEREZ, cédula de identidad N°

9.248.230-4, en contra de DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS NACIONALES S.A., RUT
N*82.982.300-4, representada legalmente por RODRIGO ANTONIO LIBANO GANA, cédula
de identidad N® 10.563.411-0, dan cuenta de una presunta infraccién a la Ley N° 19.496 sobre
Proteccidn de los Derechos de los Consurnidorcs,. se fundamenta en virtud del acta de los

Ministros de Fe, MIGUEL VALENZUELA BUSTOS y por CRISTIAN ORTEGA LAGOS,

_quienes concurrieron el dia 28 de abril de 2016 a Ias dependencias de la denunciada, ubicada en

Avenida Américo Vespucio N° 399, local 555, comuna de Maip, con la ﬁnﬂi/dad:dg’"/v/g;'i.ﬁcar el
cumplimiento de las normas sobre informacion de los derechos ngftiegféﬁ/lbs consu’middres a
proposito de la garantia de los bienes que ofrece y corrlercié;/iza/; que dirigé al publico
consumidor. En dicha inspeccion, se entrevistaron con, QKI'J{;OS/RUBIO LILLO, jefe de tienda,
y lograron certificar 1o siguiente: A)’”‘.Enwsugni:‘g/é{“i'a/exh’ibici(’)n de carteles, anuncios u otros

acion-referida a bienes
- /”-" hY
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- excluidos del ejercicio de garantia? Si, NOTA: no se aceptan cambios ni devoluciones de

motos, celulares, computacion tablets, consolas de juegos y muebles que hayan sido
armados; y A2) ;Se informa que esos biénes son de "segunda seleccién” o expresiones
similares? NO; y B) Fn cuanto a la informacién solicitada al vendedor de la tienda, en relacién a
la garantia de los bienes que comercializa er los articulos de linea blanca.y electronica: B.D
Informa que para el ejercicio del derecho de Ia triple opcién, constituye requisito previo, _él
ingreso del producto al servicio técnico, mediante una NOTA, que sefiala que "El servicio
técnico revisa para determinar la falla y emite informe técnico. Dos opciones para presentar el
reclamo especificado en letrero de'post venta y folleto."; y B.2) Informa que la boleta es el
inico documento vilido para el ejercicio del derecho a Ia triple opcién, NOTA: Se
recomienda sacar fotocopia de boleta de compraventa. Que los hechos denunciados por el
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, RUT Ne° 60.702.000—0, se fienen por
establecido por este Tribunal, en razon de o certificado mediante acta de inspeccién acompafiada
cn autos a fojas 27 a 32, v lo declarado por MIGUEL VALENZUELA BUSTOS y por
CRISTIAN ORTEGA LAGOS, en audiencia indagatoria de fojas 49 a 50, y 50 a 51,
respectivamente, atendida sus calidades de ministro de fe de dicha reparticion publica, los cuales'.
constituyen pfesuncién .simplemente legal, .de conformidad a lo dispﬁesto en el inciso 4° del
articulo 59 bis de la Ley N° 19.496; hechos que puedén ser constatados enﬁpfricamentc por este
Tribunal mediante observacion directa de letrero ubicado en post venta y folleto que se entrega a
clientes, acompafiados en el presente préceso'mediaﬁte registro fotografico de fojas 28 y 29, en
los cuales_se CXpresa, entre otras cosas, a) que en caso de querer cambiar un producto "no se.

aceptaran cambios ni devoluciones de los siguientes productos: motos, celulares,

computacion, tablets y consolas de juegos”, sin realizar la distincign a si corresponden o no a

~productos de segunda seleccion; y b) en caso a i el producto falla: "tienes 90 dias desde la

recepeion del producto para presentar tu reclamo por falla. Ei producto sera enviado al servicio
técnico autorizado del fabricante, el cual evaluars la existencia y origen de la falla"; "Tienes
dos opciones para presehtar tu reclamo: Diri girse directamente al servicio técnico de la marca con
la boleta y el producto; o Dirigirse a nuestra tienda con Ia boleta y el producto. Nosotros fo _
enviaremos al servicio técnico autorizado.” Que, tal como sefiala la parte denunciante, siendo
motivo primordial del contrato de compréventa la utilidad del producto para su fin natural, como
contraprestacion del dinero pagado, el hecho de no infdrmar veraz y oportunamente}?s;ct/-cfﬂg'
_ -

las condiciones para hacer efectivo el derecho de opcion que le asiste a todo_cofisumidor que
- o

- obtiene un producto defectuoso, le falten piezas o partes, que no sesz aptbf_/,pafé{ el uso que fue -

destinadc;_, 0 habiéndose anteriormente teparado, sus deﬁciem)’as/p/grsi‘é"ién 0O presentan nuevas
fallas, eatre otras situaciones, constituye un elemel}go/ﬁgjgtim_ a la hora de ponderar el
desequilibrio para el consumidor del coq@gat&@/ue"s‘fé p91r"'é1/ proveedor, conjugandose el debef
de profe:_‘;ionalismc_)s que le empecé;-.féf i-ibertgd‘”é/(ﬁl\i‘bi'actﬁél y la autonomia de laryp_i_ggtad con los

e o //..




' p}incipios de la buena fe, la igualdad ante la ley, y el equilibrio de las prestaciones, toda vez que,
del tenor literal de lo informado por la parte denunciada mediante la utilizacién de avisos, letreros

o folletos entregados a los consumidores, y mediante informacion solicitada al jefe de local, en

- relacion a la garantia de los bienes que comercializa en la seccién de linea blanca y electronica,
obliga a uno de los contratantes, Justamente al que no intervino en las formulas del pacto, ni en la
redaccion que se dio é las mismas, a aceptar sus lesivas consecuencias, al a) restringir y limitar el
cjercicio de la garantia legal, excluyendo ciertos productos que ofrece al publico en general; b) al
condicionar el derecho a la triple opcion toda vez que impone como obligacién sine qua non el
envié previo de los productos adquiridos al servicio téenico; y ¢) al restringir el ejercicio de la
ga.rantia legal, estableciendo como tnico instrumento para su ejercicio la presentacion de la
boleta. Lo anterior representa una exigencia no contemplada por nuestro legislador en la ley
protectora de los derechos de los consumidores, especificamente en lo consagrado en los articulos
19 y 20 de la Ley N° 19.496, por cuanto su exigencia por parte de la empresa denunciada

) -~ constituye una infraccién a ley, toda vez que no cumple con su obligacion legal de proceder a la

.‘ reparacion, cambio del producto o devolucion de o pagado por este, todo ello a eleccion de los

consumidores, y no de la parte proveedora, como suele pensarse, derecho de opcion que le asiste |
- a esta parte precisamente con el objeto de mediar en Jas presuntas arbitrariedades en que pueden
mcumr los proveedores, tal como puede presentarse en este caso, en que existiendo pago por el
bien adquirido, no se proceda a la reparacion del producto al cambio de este, o a la devolucién de
lo pagado, argumentando infundadamente al hecho que el consumidor reclamante no cuenta con |
la boleta de compra, no realizé el envié previo del producto en cuestion al servicio tecmco de la
marca autorizada, o cuenta con uno de los bienes contemplados en la categoria de moto, celular,
computador, tablets, consola de i Juegos o muebles que hayan sido desarmados. Finalmente, cabe
sefialar que los mecanismos utilizados por nuestro leglslador para solucionar la presenc:1a de
—~ asimetrias informativas propias de la relacion de consumo son: 1°) establecer el derecho de todo

" consumidor a recibir una informacion veraz y oportuna sobre Jos bienes y servicios ofrecidos,
contemplado expresamente en el articulo 3° j inciso primero letra b) de la Ley N° 19 496; y 29 la
imposicién a los proveedores de ciertos deberes de informacion. E;: esta manera, la parte de
DISTRIBUIDORA DE INDUSTRIAS INACIONALES S.A., RUT N° 82.982. 300-4, incumple
con la normativa ¢ licable en ¢l caso de marras, al limitar, restunglr y condicionar el derecho de
todo consumidor a la garantia legal, por cuanto no despl;ega su giro con la transparenma debxda
el acceso a su mi rmacion y la veracidad de la misma, ocasxonando 11 ge;qumo directo aI
patrimonio de ag: ielfos  consumidores que pueden verse afe‘ctcj a tales ex;genmas no
contempladas en nusstro marco legal, y que pueden verse pnvz;dos a su libre ejercicio.

Por lo que apreciacos los antecedentes de acuczdo a las feglas de la sana critica, conforme a lo

dlspuesio en ¢l arti-ulo 14 de la iey N© 18 287 es poszble a esta Sentenciadora determinar la




23 inciso primero de la Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consum1d0res?

Oficiese al Servicio Nacional del Consumidor.

‘-'RUT Ne° 82;982.300-4 representada Iegalmente p01 RODRIGO ANTONIO LIiBANO GANA, -

cédula de identidad N° 10.563.411 -0, 0 por quién detente tal calidad al momento de notificar esta
sentencia, quién en su calidad de proveedor de bienes electro y deco- -hogar, no respeta el derecho
a la garantia legal que le asiste a todo consumidor en la compra de un producto determinado, en
€aso que este sea defectuoso, le falten piezas o partes, no sea apto para el uso que fue destinado,
entre otras situaciones, e incumple con su deber de informar veraz y oportunamente sobre las
condiciones y demds caracteristicas relevantes para hacer uso de este derecho de opcién,
infringiendo con dicha conducta lo dispuesto en ios articulos 3 j inciso primero letra b), 20, 21 y
e incurriendo en la sancion que establece el articulo 24 del citado cuerpo legal. Y CON LB
RELACIONADO Y TENIENDO PRESENTE, ADEMAS, LO DISPUESTO EN LOS |
ARTICULOS 14, 17,23 Y 24 DE LA LEY N° 18.287, SE RESUELVE: Que, habiéndose
establecido efectivamente en autos que ¢l dia 28 de abril de 2016, Ia parte de DISTRIBUIDORA
DE INDUSTRIAS NACIONALES §. A., RUT N° 82.982.300-4, representada legalmente por
RODRIGO ANTONIO LiBANO GANA, cédula de identidad N° 10.563.411 -0, o por quién
detente tal calidad al momento de notificar esta sentencia, quién en su calidad de proveedor de
bienes electro y deco- -hogar, no respeta el derecho a la garantia legal que le asiste a todo

consumidor en la compra de un producto determinado, en caso que este sea defectuoso, le falten

 piezas o partes, no sea apto para el uso que fue destinado, entre otras situaciones, e incumple con

su deber de informar veraz y oportunamente sobre las condiciones y deméds caracterlstlcas
relevantes para hacer uso de este derecho de opeidn, infringiendo con dicha conducta to dlspuesto
en los articulos 3 inciso pnmero letra b), 20, 21 y 23 inciso primero de la Ley N° 19496,
sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores ¢ incurriendo en la sancion que establece
el articulo 24 del citado cuerpo legal; SE CONDENA 2 Ia parte de DISTRIBUIDORA DE
INDUSTRIAS NACIONALES S.A., RUT N° 82.982.300- -4, representada legalmente por
RODRIGO ANTONIO LIBANO GANA, cédula de identidad N° 10. 563.411-0, o por quién
detente tal calidad al momento de notificar esta sentencia, al pago de una multa de 30 UTM
(Treinta Unidades Tributarias Mensuales) St no pagare la multa dentro de quinto dia de |

notificada de la sentencia de autos, despachese orden de reclusién nocturna en contra del

representante legal, a razén de una noche por cada quinto de Unidad Tributaria Mensual, por v1a

de apremio.
Notifiquese, oficiese, registrese.

CAUSA ROL N° 4471-2016 CDC.- /
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Dictada por JACQUELINE GARR/iDO G AJARDTS Tuez T3




Fojas: 114

C.A. de Santiago
Santiago, cinco de julio de dos mil diecisiete.

A fojas 113: Téngase presente.

Vistos: |

Que las argumentaciones contenidas en el recurso de apelacion de fojas
89, no logran desvirtuar lo que viene razonado por el fribunal a quo, se
confirma la sentencia apelada de cinco de diciembre de dos mil dieciséis,
escrita a fojas 74 y siguientes, dictada por el Tercer Juzgado de Pohc;a Local
de Maipu.

Registrese y devuélvase.

Rol Corte N° 296-2017.

MAURICIO ALONSO SILVA CANCINO JESSiCA DE LOURDES GONZALEZ
MINISTRO - - ~ TRONCOSO
Fecha: 05/07/2017 13:57: 57 MINISTRO _ .

' Fecha: 05/07/2017 13:54:36

ENRIQUE FAUSTINO DURAN . - SERGIO GUSTAVO MASON REYES
BRANCHI MINISTRO DE FE
MINISTRO(S) ' Fecha: 05/07/201 7 14: 06 28

Fecha: 05/07/2017 13:56:12
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Pronunciado por la Quinta Sala de la C.A. de Santiago integrada por los Ministros {as) Mauricio Silva C.,

Jessica De Lourdes Gonzalez T. y Ministro Suplente Enrique Faustino Duran B. Santiago, cinco de julio de

dos mil diecisiete.

En Santiago, a cinco de julio de dos mil diecisiete, notifiqué en Secretaria por el Estado'Diaré'o la resolucion

precedente.

Este documento tiene firma efectrénica Y SU ofiging
puede ser validado en nip:fiverificadac.pjud.cl o en |
ramitacion de la causa.

Durante ¢! periodo del 14 de mayc de 2017 af 13 ¢

~ agosto de 2017, fa hora visualizada corresponde 2

herario de invierno establecido en Chile Continentat, Par:
la Region de Magallanes y Antartica Chilena sumar
hora. Para Chile Insular QOccidental, isla de Pascuz e isk
Salas y Gémez restar 2 horas.
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Maipu,

: " o J’J
Notifico a Ud. que con fecha ;;j - g { -
/—\\ -

1en' el proceso Rol l,it{ %”i“’ / 4\9

RR

e
Se ha dictado !a siguiente resolucion a Fs. fj/i §

MAIPU uno de Agosto de dos mil diecisiete |

Vistos: Lo resuelto por Ia Ilustrisima Corte de Apelaciones de
Santiago a fojas 114 de autos.

Cimplase. | |

Notifiquese

Rol 4471-2016
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