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Mot .z /{u/}m
SANTIAGO, diecisiete de noviembre de dos mil catorce. _ \j&@ @ii{n/z;z

. VISTOS:

I.- Que, a fojas 10 y siguientes, rola denuncia efectuada al Tribunal por
dofia JOHANNA SCOTTI BECERRA, Abogada, Directora Regional Metropolitana
de Santiago del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), actuando en su
representacion, ambos domiciliados en Teatinos N© 333, piso 2°, comuna de
Santiago, en contra de CMR FALABELLA, representada legalmente por don JUAN
BENAVIDES FELIU, ambos domiciliados en Rosas N° 1665, comuna de Santiago,
en atenciéon a reclamo formulado a ese Servicio por dofla CARLA CRISTI
NAMUNCURA GONZALEZ, la cual en copia de reclamo de fecha 3 de marzo del

afio 2012, sefiala textualmente: “Hoy compre por internet un LCD gue aparecio

ofertado en la misma pdgina, lo cual lo compre inmediatamente en la pagina de
Falabella por un valor de $52.480 pesos, lo cual integré-él costo de envio del
LCD, esta compra se hizo efectiva llegdndome un e-mail con el comprobante de
la compra el cual decia los datos del envié, las cuotas y el valor de la compra,
con el tiempo fui nuevamente a la pagina e ingreso a mi sesién de Falabella Ia
cual aparece que la compra no es vélida, esto no ha sido avisado a esta hora a
mi por ningun medio de comunicacién, sélo me entero por ver la pagina lo cual
recurro a llamar al call center en donde no me dan una solucién, me corta
teléfonos el supervisor de servicio al cliente David Cataldo corta el teléfono
entre otros funcionarios lo cual no me dicen nada sélo que hubo un problema de
publicacién y por eso se anula sin importar que yo ya habia realizado la compra,
en ningun lugar puedo dejaf reclamo de esto ya que en la pédgina no se
encuentra ningun link para esto”,

I1.- Que, el denunciante SERNAC, ha fundado su accién en lo dispuesto
- en el articulo N° 58 letra G) de la Ley N° 19.496, el cual textualmente sefiala lo
siguiente:

“Articulo 58:

Letra g) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias relacionadas con la proteccién 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
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Servicio Nacional del Consumidor de denunciar los posibles incumplimientos
ante los organismos o instancias jurisdiccionales respectivos y de hacefse 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”.
Y CONSIDERANDO: ;

1) Que, la denuncia infraccional interpuesta por el SERNAC se refiere a la
posible infraccion a los articulos 28 letra ¢) y 23 inciso 19 de la Ley Nim.
19.496, en que habria incurrido CMR FALABELLA, en perjuicio de dofia CARLA
CRISTI NAMUNCURA GONZALEZ, por no respetar ni validar la compra del
televisor LCD, marca Recco, 32 pulgadas, que estaba en oferta pagando con la
tarjeta CMR.

2) Que, la consumidora particular afectada dofia CARLA CRISTI
NAMUNCURA GONZALEZ, no comparecié oportunamente en autos, ni menos
aun rindié prueba.

3) Que, en estos autos el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)
actia como denunciante, y segln su propia expresién, conforme a lo dispuesto
en el articulo N° 58 letra G) de la ley NO 19.496 sobre Proteccién de los
Derechos de los Consumidores, norma que precisamente se refiere a hechos
que afecten “el interés general de los consumidores”.

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

"El juez apreciard la prueba y los antecedentes de la causa, de acuerdo
con las reglas de la sana critica y del mismo modo apreciaré la denuncia
formulada por un carabinero, inspector municipal u otro funcionario que en
ejercicio de su cargo deba denunciar la infraccién. Al apreciar la prueba de
acuerdo con las reglas de la sana critica, el Tribunal deberd expresar las razones
juridicas y las simplemente légicas, cientificas o técnicas en cuya virtud les
asigne valor o las desestime. En general, tomaré en especial consideracién la
multiplicidad, gravedad, precisién, concordancia y conexién de las pruebas y
antecedentes del proceso que utilice, de manera que el examen conduzca

légicamente a la conclusién que convence al sentenciador”,
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De 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.

5) Que, el articulo 23 inciso 1° de la Ley N© 19.496, dispone: "Comete
infraccién 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 negligencia, causa
menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad,
identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien
0 servicio”.

6) Que, el articulo 28 letra c) de la Ley N© 19.496, expresa: "Comete
infraccién a las disposiciones de esta ley el que, a sabiendas o debiendo saberlo
y a través de cualquier tipo de mensaje publicitario induce a error o engaho
respecto de:... c) Las caracteristicas relevantes del bien o servicio destacadas
por el anunciante o que deban ser proporcionadas de acuerdo a las normas de
informacién comercial”.

7) Que, el articulo 1698 inciso primero del Cédigo Civil, dispone:
"Incumbe probar las obligaciones o su extincién al que alega aquellas o ésta”;
En otras palabras, quien alegue un hecho en juicio deberd acreditarlo por los
medios y en la época procesal que corresponda.

8) Que, inicialmente debe considerarse que lo que el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) ha denunciado en estos autos, se refiere simplemente al
hecho puntual de no haberse respetado ni validado por la denunciada la compra
del televisor LCD, marca Recco, 32 pulgadas, que estaba en oferta pagando con
la tarjeta CMR, lo que a juicio del denunciante, SERNAC, representa un suceso
de tal magnitud y significacién, que pasa a afectar los “intereses generales de
los consumidores”.

9) Que tal hipétesis, ciertamente es materia de prueba, 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 este modo llevar
al eventual hechor ante la jurisdiccién 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 calificacién que de los hechos
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efectien los Tribunales de Justicia, en cuanto dichos hechos sean los que la ley
considera para otorgar legitimidad a su obrar.

10) Que, de la prueba rendida validamente eh la causa por SERNAC en la
audiencia de estilo celebrada, y que en autos rola a fojas 148 y 149, se
desprende que dicho denunciante se abstuvo absolutamente de rendir prueba
respecto de lo que le era pertinente, esto es, del hecho de que la infraccidn
imputada a CMR FALABELLA, no solamente constituia una infraccién que
afectaba a la reclamante particular dofia CARLA CRISTI NAMUNCURA
GONZALEZ, sino que afectaba a los “Intereses Generales de los Consumidores”.

11) Que por el contrario, la actuacién de SERNAC en dicha audiencia se
redujo a: i) A fojas 148, a ratificar su denuncia; ii) Ratificar a fojas 149 el
acompafiamiento de documentos que lo habian sido con su denuncio, y que se
refieren Unicamente a la situacién particular que afecta a la reclamante dofia
CARLA CRISTI NAMUNCURA GONZALEZ y al denunciado CMR FALABELLA, que
constituye la infraccién denunciada. '

12) Que en conclusidn, este sentenciador no cuenta con ningln elemento
de prueba suficiente como para dar por establecido que dicho hecho
denunciado, el cual se refiere a la situacién particular que afecta a la
reclamante dofia CARLA CRISTI NAMUNCURA GONZALEZ y al denunciado CMR
FALABELLA, tiene una connotacién de magnitud y ocurrencia tal que afecta los
“Intereses Generales de los Consumidores”.

13) Que, el sentenciador no tiene intenciones de ilustrar a SERNAC sobre
lo que se supone ha debido probar en la causa, pero no puede sino consignar
que no hay probanza alguna respecto a las circunstancias siguientes:
Efectividad de que el denunciado CMR FALABELLA, incurre habitual y
persistentemente en la practica de no respetar ni validar las compras
producidas; Ndmina de consumidores reclamantes ante dicho Servicio, a los
cuales les ocurrié la misma situacién denunciada en autos, con el caracter de
habitualidad que requiere una situacién para ser afectatoria de “Intereses
Generales de los Consumidores”, etc., etc.

14) Que, los puntos referidos entre otros precedentemente, a probar de
obligacién de SERNAC en estos autos, son precisamente aquellos que dotan al
hecho denunciado de las condiciones necesarias para su calificacién como

afectatorio de los “intereses generales de los consumidores”, en cuanto reline
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las condiciones de masividad y de habitualidad. La condicién de masividad del

_ hecho denunciado dice relacién con la constatacién 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, ante estas eventuélidades, de dicho agente. Naturalmente en UGltimo
término, dichas condiciones de habitualidad y masividad en el hecho
denunciado, requieren de constatacién y declaracién jurisdiccional.

15) Que en este mismo orden de ideas, si en la calificacién del hecho
denunciado, no se actuase con este criterio de exigencia para darlo como
afectatorio de los “intereses generales de los consumidores”, cualquier acto
individual de los que rige la Ley N° 19.496 lo seria, si SERNAC al deducir este
tipo de denuncias asi lo definiera, quedando absolutamente inocua la obligacién
legal que tiene dicho denunciante, en cuanto puede, bajo ciertas premisas,
comparecer en este tipo de causas, sélo como dice la Ley “cuando resulten
afectados los intereses generales de los consumidores.”

16) Que en consecuencia, el Tribunal rechazaré la denuncia de SERNAC
por no haberse acreditado en la causa de ningtin modo que el hecho denunciado
haya afectado los “intereses generales de los consumidores”, en cuanto ha
constituido practica habitual del denunciado y que ha afectado a un ndmero
considerable de consumidores con ello.

Y teniendo presente ademds lo dispuesto en los articulos NOs 19, 20, 23

>

inciso 19, 28 letra c), 50 A y 50 B de la Ley N© 19.496; 9, 14, 17 y 18 de la Ley

N© 18.287; 144 del Cédigo de Procedimiento Civil; y 1698 inciso primero del
Cédigo Civil;

SE RESUELVE:

A) Que, NO HA LUGAR al requerimiento del Servicio Nacional del
Consumidor de fojas 10 y siguientes, por no haberse acreditado en la causa de
ningin modo la existencia del hecho denunciado, al no haber comparecido
oportunamente en autos la consumidora particular afectada ni menos haber
rendido ésta Ultima prueba pertinente a su respecto, por lo cual

consecuentemente no hay afectacidn de ‘intereses generales de los

consumidores”. Se previene en todo caso que en tal evento, la accion que
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SERNAC debié ejercer, no es sino aquella que resulta propia de la afectacién de
los “intereses difusos”, debiendo obrar ante la Justicia Ordinaria.

B) Que, SE CONDENA a la parte requirente del SERNAC al pago de las
costas del juicio.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y DESE CUMPLIMIENTO a lo establecido en
el articulo 58 bis de la ley N° 19.496.

DICTADA POR DON HECTOR JEREZ MIRANDA, JUEZ TITULAR DEL
TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE SANTIAGO

AUTORIZA DON DANIEL LEIGHTON PA MA, SECRETARIO
ABOGADO TITULAR. ' /

''''''

[S¢




Santiago, tres de marzo de dos mil dieciséis.

VISTO:

Se reproduce la sentencia en alzada, con excepcion de sus fundamentos
8) al 16), que se eliminan.

Y TENIENDO EN SU LUGAR Y, ADEMAS, PRESENTE:

PRIMERO: Que la denuncia infraccional esgrimida a fojas 10 por
Sernac, al alero de los articulos 23 inciso primero y 28 letra c) de la Ley
19.496, se sustenta sobre la base de una circunstancia factica especifica, cual
es, que con fecha 3 de marzo de 2012 dofa Carla Namuncura Gonzalez
compré por Internet, a través de la pagina web de Falabella, un televisor LCD,
marca Recco, 32 pulgadas, que estaba en oferta, pagando con la tarjeta CMR,
el cual le costo $52.480, con el despacho incluido, recibiendo un comprobante
de compra en su correo electrénico personal, pese a lo cual, horas después
pudo constatar en la pagina respectiva de Internet que la denunciada no valid6
la transaccidn, sin entregar al efecto ninguna explicacion a la consumidora;

SEGUNDO: Que contestando la denuncia que se analiza Falabella
Retail S.A. se limité a sefialar que “conjuntamente con la compra, como es
conocido tanto por el acto (sic) como publicamente, al efectuarse compras
por Internet, mi mandante previo a finalizar o completar la venta sujeta a
validacién los datos de la compra como también los datos del medio de pago
y otros. Esto es lo que se produjo en autos y que inclusive se le hace mencion
en un correo a la consumidora que se encuentra en proceso de validacion la
compra’;

TERCERO: Que, luego de lo dicho, resulta ser que examinada la
prueba documental rendida en el proceso y apreciada la misma conforme a las
reglas de la sana critica, es posible tener por acreditado, ademas de la
efectividad del hecho en el que Sernac sustenta su denuncia, las siguientes

circunstancias facticas:



a).- Que tras efectuar dofia Carla Namuncura Gonzalez la compraventa
del televisor LCD, marca Recco, 32 pulgadas, recibié un “comprobante de
compra” en su correo electronico personal, en el cual expresamente se le
manifest6 que “Te informamos que la compra que realizaste en nuestro sitio,
se encuentra en proceso de validacién de datos. Una vez finalizada la
validacion tu compra serd enviada de acuerdo al método de despacho que
escogiste.

Si existiera algiin inconveniente o retraso en lg validacion de datos o
emision de la boleta, te informaremos a través de un email para reprogramar
tu despacho”.

b).- Que Falabella dej6 sin efecto de modo unilateral 1a compraventa del
producto, sin entregar ninguna explicacién a la consumidora acerca del motivo
de su conducta;

CUARTO: Que, asi las cosas, no siendo efectiva la supuesta
condicionalidad a la que la denunciada afirma haber sujetado la transaccidn,
toda vez que como se colige de la literalidad de las palabras que fueron
utilizadas en el correo “Comprobante de compra en Falabella.com”, si bien se
menciona que aquella se “encuentra en proceso de validacion de datos”, en
ningin momento se informa al cliente la posibilidad de que la constatacién de
algin error en dicha etapa faculte a la vendedora a dejar sin efecto de modo
unilateral el contrato de compraventa, puesto que incluso se indica que de
verificarse tal hipGtesis, se le informaré al consumidor a través de un email
“para reprogramar su despacho”;

QUINTO: Que en el escenario factico a que nos conduce la
apreciacion de la prueba documental allegada al proceso conforme a las reglas
de la sana critica, s6lo puede concluirse que efectivamente la denunciada
incurri6 en las infracciones que se le objetan, puesto que en la venta de un

bien, actuando con negligencia, causé menoscabo a un consumidor debido a




fallas o deficiencias en la identidad del respectivo bien, toda vez que segiin lo
manifestado por el apoderado de la denunciada en estrados, la negativa a la
venta se habria motivado en un error en la publicacion del precio del producto,

contraviniéndose, igualmente, a continuacion, el deber previsto en el articulo

13 de la Ley 19.946, el cual estatuye que “Los proveedores no podrdn negar
injustz'ﬁcadamente la venta de bienes o Ia prestacion de servicios
comprendidos en sus respectivos giros en las condiciones ofrecidas”,
situacién que precisamente ocurri6 en este caso, motivos todos por los cuales
se admitird la denuncia formulada por Sernac, imponiéndosele
consecuentemente a la denunciada una sancion, de conformidad a lo
prevenido en el articulo 24 del aludido cuerpo legal.

Por estas consideraciones y visto, ademas, lo dispuesto en el articulo 32
de la Ley 18.287, se revoca la sentencia apelada de diecisiete de noviembre
del afio pasado, escrita de fojas 151 a 156, que rechazé la denuncia
infraccional interpuesta por Sernac a fojas 10, con costas; y en su lugar se
declara que se acoge dicha denuncia ¥ que, en consecuencia, se condena a la
denunciada al pago de una multa de 10 Unidades Tributarias Mensuales en
razon de su autoria en las contravenciones reclamadas, con costas.

Redaccion a cargo de la Ministro Sra. Villadangos.

Registrese y devuélvase.

Rol N° 1.667-2015.-
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Pronunciada por la Duodécima Sala de esta Corte de Apelaciones de
Santiago, presidida por la Ministra sefiora Maritza Villadangos Frankovich e
integrada por la Ministra (s) Elsa Barrientos Guerrero y el Abogado
Integrante sefior Mauricio Decap Fernandez.

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

En Santiago, tres de marzo de dos mil dieciséis, se notificé por el estado diario

la resolucién que antecede.
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