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Noventa y Tres
C.A. de Temuco
Temuco, diecisiete de marzo de dos mil dieciséis.

VISTOS:

Atendido el mérito de los antecedentes, SE CONFIRMA Ia f
sentencia apelada de fecha veintitrés de marzo de dos mil quince, escrita |
a fojas 60 y siguientes.

Registrese y devuélvase.
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Sra. Aravena

Sra. Roman

Sr. Martinez

Pronunciada por la Tercera Sala

Presidenta Ministra Sra. Cecilia Aravena Lopez, Fiscal Judicial Sra.

Tatiana Romén Beltramin y abogado integrante Sr. José Martinez Rios.

En Temuco, diecisiete de marzo de dos mil dieciséis, se notificé por el

estado diario la resolucién que antecede.
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Noventa y Cuatro

C.A. de Temuco |
CERTIFICO: Que se anuncié, escuché relacion y alegé la abogada

dofia Claudia Painemal, revocando 18 minutos y el abogado don

Alejandro Herrera, confirmando, 10 minutos. Temuco, diecisiete de

marzo de dos mil dieciséis.

Rol N° Policia Local-78-2015. (pvb)
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Temuco, veintitrés de marzo de dos mil quince.
VISTOS:

Don Edgardo Marcelo Lovera Riquelme, abogado, Director Regional de la

Locai

Araucania del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) y en su calidad de
representante legal, con domicilio en Bulnes N°52, de Temuco, ha comparecido
sefialando que, en uso de la atribucidn contenida en el articulo 58 letra g) de
la ley 19.496, interpone denuncia en contra del proveedor “Empresa de
Transportes “"Buses Bio Bio”, representada para estos efectos, por don Marco
Antonio Candia Sepulveda, ambos con domicilio en calle Lautaro N°853, de la
ciudad de Temuco, por infraccion al articulo 3° letra b) de la ley 19.496, en
relacion con lo dispuesto en el Decreto Supremo N°212 del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, conducta que afecta al interés general de

los consumidores, y que atendida su gravedad, habilita a ese servicio publico
para requerir del Tribunal la aplicacién del maximo de las multas que establece
la ley, a fin de asentar en el proceso el efectivo respeto de los derechos de los
consumidores.

Funda la denuncia en que en el ejercicio de las facultades y la obligacién
que le impone el inciso 1° del articulo 58 de la LPC en orden a “velar por el
cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y demdas normas que
digan relacién con el consumidor, difundir los derechos y deberes del
consumidor y realizar acciones de informacién y educacién del consumidor”, y
en el desempefio de la funcion que establece el articulo 59 bis de la citada ley,
el Servicio Nacional del Consumidor de la Araucania, a través de su Ministro de

Fe, don Jorge Gil Lagos, con fecha 5 de mayo de 2014, procedié a constituirse

en dependencias de la empresa denunciada, ubicadas en calle Lautaro N°853,
de la ciudad de Temuco. Alli y luego de una fiscalizacién in situ, se constatd
que la empresa no ha dado cumplimiento a la normativa legal vigente,
particularmente, en lo que dice relacién con su deber de informacion.

En el acta del Ministro de Fe extendida, dej6 en evidencia que en las
dependencias de la empresa, destinadas a las ventas de pasajes: 1) no se
informa que el pasajero es responsable de la custodia del equipaje, especies o
bultos que transporte con él en la parrilla interior del bus, sea mediante
letreros o por comunicacién del auxiliar del bus.

Sefiala que, en cuanto al derecho, se ha infraccionado el articulo 3° letra
b) de la ley 19.496, al incumplir el Decreto Supremo 212 del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, incumplimiento que dice relaciéon con el
deber de informacién, ya que seguin la norma el consumidor tiene derecho a

una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su
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precio, condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes de los
mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos

A este respecto el articulo 70 del D.S. 212 establece: ““El transporte de
valijas, bultos y paquetes serd de responsabilidad de las empresas cuando se
lleven en la parrilla o en las cdmaras portaequipajes, las que deberan entregar
al pasajero un comprobante por cada bulto. Ello ocurrird en todo caso respecto
al transporte de cartas y encomiendas en cuanto se haga conforme a la ley.

Las especies primeramente citadas seran de cuidado de los pasajeros
cuando se lleven en las parrillas portaequipajes  interiores.

Lo dispuesto en los dos incisos precedentes serd dado a conocer a los
pasajeros mediante avisos que las empresas ubicardn en el interior de sus
vehiculos y en sus oficinas de venta de pasajes.”

Afiade que de esta manera es posible evidenciar que los hechos
expuestos, reflejan que la empresa denunciada ha infringido y de paso
incumplido con su deber de informacion respecto de: no informa que el
pasajero es responsable de la custodia del equipaje, especies o bultos que
transporte con él en la parrilla interior del bus, sea mediante letreros o por
comunicacién del auxiliar del bus.

Es por ello, que junto con poner de manifiesto el incumplimiento de la
normativa atingente, emanada del D. S. 212, se ha transgredido el derecho
basico e irrenunciable que le asiste a todo consumidor o usuario de ser
informado veraz y oportunamente sobre el servicio ofrecido, en relacién a las
condiciones de contratacién y caracteristicas relevantes del mismo, como lo
establece el articulo 3° letra b) de la Ley 19.496, estimando que ella es
relevante para la decision de consumo, entendida esta dltima como la
contratacion del servicio de transporte interurbano de pasajeros.

Sefiala que baste recordar que las normas sobre Proteccidn de los
Derechos de los Consumidores, son una herramienta de trascendental
importancia para la trasparencia del mercado.

Termina solicitando la imposicién del maximo de la multa contemplada
en la ley.

CONSIDERANDO

EN CUANTO A LAS TACHAS

1°) Que, en el comparendo la abogada del Servicio denunciante formulé
tachas en contra de las testigos Joccelyne Patricia Dattwyler Molina y Maritza
Irene Quezada Neumann, presentadas por la denunciada, por ser dependientes
de dicha denunciada, conforme a lo que dispone el articulo 358 N°5 del Cédigo

Procedimiento Civil.
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2°) Que, contestando el traslado, la parte que presenta los testigos solicita el
rechazo, pues en la materia procesal que se trata no se encuentran
establecidas las tachas.

3°) Que, la naturaleza contravencional de las materias que corresponde
conocer a los jueces de policia local la hacen asimilable a la normativa del
Codigo Procesal Penal, en que no existen testigos inhabiles para declarar, por
lo que unido a ello la facultad que tienen estos Tribunales para apreciar la
prueba “y demas antecedentes” conforme a las reglas de la sana critica, lleva
al rechazo de las tachas formuladas, debiendo hacerse presente, ademas, que
en materia de protecciéon al consumidor los trabajadores de los proveedores
estan en situacién de conocer o haber conocido de manera directa los hechos
que se denuncian, produciéndose una asimilacién a la que se encuentran los
trabajadores dependientes respecto de sus empleadores en los juicios del
trabajo, en que tal circunstancia no constituye una inhabilidad para declarar

EN CUANTO A LO INFRACCIONAL

4°) Que, don Edgardo Marcelo Lovera Riquelme, en su calidad de Director
Regional de la Araucania del Servicio Nacional del Consumidor interpuso
denuncia en contra de la empresa de transportes “Empresa de Buses Bio Bio”,
por infraccion al articulo 3 letra b) de la ley 19.496, lo que fue constatado por
un ministro de fe de su servicio, y que, conforme al desarrollo de la
presentacion funda en que 1) no se informa que el pasajero es responsable
de la custodia del equipaje, especies o bultos que transporte con él en la
parrilla interior del bus, sea mediante letreros o por comunicaciéon del auxiliar
del bus. Estima que la vulneracién de la disposicion invocada se produce
porque esta informacién que contempla en forma obligatoria el D.S. 212 del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones es relevante en la decisién de
consumo, esto es la contratacion del servicio de transportes.

5°) Que, la parte denunciada a fojas 27 y 28 formula sus descargos,
sefialando que no es efectivo que su representada haya incurrido en la
infraccion denunciada, ya que, en efecto, en los sectores de venta de pasajes
se encuentran ubicados letreros de enorme tamafio que reproducen el articulo
70 en su integridad, a fin de comunicar al pasajero su obligacion de custodia
del equipaje que transporta en la parrilla interior del bus, lo que también se
cumple al interior de los buses.

6°) Que, en primer término debe hacerse un andlisis formal de la denuncia,
para darle la valoracién que la ley pretende. Asi, el articulo 59 Bis de la ley
19.496 establece que: el Director del Servicio Nacional del Consumidor
determinara, mediante resolucion, los cargos y empleos que investiran el

caracter de ministro de fe. Sélo podra otorgarse esta calidad a los directivos y




a los profesionales que cuenten con requisitos equivalentes a los establecidos
para el nivel directivo del Servicio, y no podran tener un grado inferior al 6° de
la Escala unica de Sueldos” Agrega en su inciso segundo que “En las regiones
en que el grado 6° o inferior sélo corresponda al director regional, podra
investirse como ministro de fe a un funcionario que detente un grado 8° o
superior en su defecto”. El inciso tercero sefiala que “Los funcionarios del
Servicio Nacional del Consumidor que tenga caracter de ministro de fe, solo
podran certificar los hechos relativos al cumplimiento de la normativa
contenida en esta ley que consignen en el desempefio de sus funciones,
siempre que consten en el acta que confeccionen en la inspeccién respectiva *
En su inciso cuarto sefiala que “Los hechos establecidos por dicho ministro de
fe constituirdn presuncion legal, en cualquiera de los procedimientos
contemplados en el Titulo IV de esta ley”.

7°) Que, la denuncia sostiene que quien actué como ministro de fe, fue don
Jorge Gil Lagos. Acomparfia la Resolucidn Exenta N°016 de 14 de enero de
2013, que se designa Ministro de Fe, entre otros, y en lo que interesa en este
caso, a un profesional por cada una de las Direcciones Regionales, Grados 7° y
8¢ de la E.U.S, que cumplan con los requisitos equivalentes a los establecidos
para el nivel directivo del Servicio. Dicha resolucién no contiene los nombres
de quiénes han sido investido de tal calidad y en el proceso no se ha
acompafiado que quien actia como Ministro de Fe haya sido designado en tal
calidad o que cumpla con los requisitos que la norma antes sefialada y la
propia resolucién contemplan. Esta circunstancia impide, a juicio de este
sentenciador otorgar merito de presuncién legal a lo que haya constatado
quien aparece como tal ministro de fe, constituyendo, entonces, una causal de
rechazo de la denuncia.

8°) Que, por otra parte, ademas de esta causal que permite rechazar la
denuncia, el articulo 59 bis establece que el ministro de fe, sdélo podrd
certificar los hechos de la normativa contenida en esta ley. Sin embargo,
aparece constatando hechos establecidos en una normativa cuya fiscalizacion
corresponde al Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, a través de
sus inspectores, a los inspectores municipales y a Carabineros, como lo
sefiala el articulo 87 del DS 212, cuerpo legal que ademas tiene sanciones
propias respecto de las infracciones que se detecten. En consecuencia, este
sentenciador concluye que los hechos constatados no corresponden a los que
la disposicion legal faculta, constituyendo esta circunstancia otra causal de
rechazo de la denuncia.

9°) Que, se ha discutido por la denunciada la efectividad de la denuncia,

sefialando que en los salones de ventas de pasajes se encuentran letreros de




enorme tamafo que reproducen el articulo 70, lo que ademas se cumple al
adherir dicho aviso en la luneta (vidrio) que separa al conductor, que también
reproduce la norma, de un tamafio suficiente para que todos y cada uno de los
usuarios del bus respectivo puedan leerlo. Para acreditar estos hechos
acompafio dos fotografias, autorizadas ante notario, que dan cuenta de su
existencia.

Ademas, rindié prueba testimonial, declarando al efecto dofia Joccelyne
Patricia Dattwyler Molina, quien sefiala que se encontraba presente al
momento de la fiscalizacion del dia 5 de mayo de 2014, encontrdndose a esa
fecha en las dependencias de la denunciada, y que a esa fecha existian los
letreros que se aprecian en las fotografias que la denunciada acompafid, tanto
el que va en los buses, en la ventanilla de venta de pasajes, como la que se
encuentra en las dependencias, colgado en el techo del Hall de venta de
pasajes. Agrega que, ademas, los asistentes informan a los clientes cuando
acomodan los bultos, informandoles que el equipaje de mano es de su
responsabilidad.

Declaré también, dofia Maritza Irene Quezada Neumann, quien sefiala
que estaba el dia de la fiscalizacion, pues ella atendié al fiscalizador,
agregando que los hechos no son efectivos, ya que en cada ventanilla de venta
de pasajes se encuentra publicado un cartel que indica que “el transporte de
bultos o equipajes dentro del bus, es de responsabilidad del pasajero”.
Ademas, dentro de los buses existen 4 a 5 carteles que indican lo mismo, por
ejemplo en los buses de dos pisos estd en la subida de las escaleras y en el
primer piso esta detrds de la pared del bafio, en los servicios rurales estd
detras de la division del conductor con los pasajeros. En el terminal de
Temuco, también tienen un televisor colgado arriba de la esquina de las cajas,
frente a la compra de pasajes, que informa al pasajero horarios de salida y
regreso, precios, modificaciones en la Ley, puntos de venta, nimeros
telefénicos, imagenes de los terminales e informa ademas de la
responsabilidad de los pasajeros en el transporte de equipaje al interior del
bus. Ademas, cuando se inicia el viaje existe una grabaci6n de voz que indica
el uso del cinturén de seguridad, alarma por exceso de velocidad y el cuidado
de las pertenencias al interior del bus, que es de cuidado de los pasajeros.
Reconoce en las fotografias que se le exhiben corresponden a los letreros, que
estan desde el mes de diciembre de 2013, a raiz de un alcance que les hizo un
pasajero.

3;90) Que, en consecuencia, aun cuando quien actué como Ministro de Fe
meiere tenido tal calidad, el acto que certifica no se encuentra debidamente

acreditado, pues aparece desvirtuado por la prueba que se ha rendido en el
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proceso, constituyendo esta falta de prueba una causal de rechazo en cuanto a
la existencia del hecho certificado.

11°) Que, por ultimo, y en relacién al fondo de la denuncia, en cuanto se
estima que las omisiones de informaciéon que habria constatado el ministro de
fe, vulneran el derecho establecido en el articulo 3 letra b) de la ley 19.496
que establece como derecho basico de los consumidores b) “El derecho a una
informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio,
condiciones de contratacién y otras caracteristicas relevantes de los mismos, Yy
el deber de informarse responsablemente de ellos”.

Esta disposicién se refiere a un tipo de informacién que no se encuentra
suficientemente determinada. Cudles son caracteristicas relevantes, no es algo
que quede precisado en la norma, debiendo entonces interpretarse, en cada
caso particular, como y cuales son las condiciones de la negociacién o acto de
consumo de que se trata. En cuanto a ello, debe dejarse establecido que lo
que el legislador pretende con estos deberes de informacién es disminuir las
asimetrias informativas que suelen caracterizar las relaciones de consumo, a
fin de garantizar que la formacidn del consumidor sea lo més adecuada y porlo
tanto su eleccion sea mas libre, resultando esta informacién més necesaria
cuanto mas compleja y dificil de conocimiento resulta la contratacién para el
consumidor y, conforme a esa necesidad, debe ser entendida su mayor o
menor exigencia. Asi, si se trata de una contratacion de complejidad, es dable
esperar del proveedor una especial diligencia en la entrega de la informacion
pertinente.

129) Que, establecido lo anterior, del resumen de “hechos” mencionados en la
denuncia, se puede colegir que se trata de: no tener avisos en el local de venta
que el pasajero es responsable por los bienes que transporta al interior del
bus, todo lo cual constituiria, segln la denuncia, esta falta de informacion que
afectaria el derecho basico del articulo 3 letra b), esto es no contar con los
avisos que la responsabilidad de cuidado de las especies que se lleven en las
parrillas portaequipajes interiores es del pasajero. Esto si bien es una
exigencia que esta en la norma que regula el transporte de pasajeros (DS.

212), es de una obviedad tal que resulta hasta innecesaria, puesto que eso es

algo que es conocido y sabido por los consumidores y es una logica
consecuencia del deber de cuidado que asiste al propietario. Si aplicamos la
buena fe en el cumplimiento de los contratos, desde luego que aparece que
esta es una obligacion propia del pasajero, tanto es asi, que la propia
disposicion invocada asi lo reconoce.

Ahora bien, ipuede esta falta de informacién ser relevante para una

decisién de adquirir el servicio de transportes?. Si entendemos que relevante
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es que sea importante, significativo, es parecer de este sentenciador que no,
ya que la adquisicibn de un pasaje en un bus interurbano no es una
negociacion compleja que requiera que el consumidor reciba informacion comb
la sefialada en la denuncia, que por lo demas nada aporta sobre las
caracteristicas del bien o servicio, que es lo que se pretende en este derecho
basico a la informacién. Esta informacién que dispone el Decreto Supremo, a
juicio de este sentenciador estd establecida como una forma de que las
empresas se liberen de responsabilidad si dan cumplimiento. Es mas, tan poca
importancia tiene en la decision de consumo esta falta de aviso, que la propia
denuncia sefiala como suficiente que ella pueda ser suplida pof
comunicacion del auxiliar del bus, al sefialar en la misma la forma en cémo
puede o debe entregarse la informacion.

13°) Que, en consecuencia, conforme a las razones antes sefialadas se
rechazard la denuncia interpuesta en estos autos.

Y vistos, ademas, lo dispuesto en los articulos 1°, 3° letra B), 50y
siguientes y 58 inciso final, 59, 59 BIS de la ley 19.496; 1, 9, 14 y siguientes
de la ley 18.287 SE DECLARA: 1°) Que, se rechazan las tachas opuestas
por la abogada de la denunciante respecto de las testigos Joccelyne Patricia
Dattwyler Molina y Maritza Irene Quezada Neumann: 2°) Que, se rechaza la
denuncia infraccional deducida por don EDGARDO MARCELO LOVERA
RIQUELME en representacion del SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, Region de la Araucania, en contra de “EMPRESA DE
TRANSPORTES' “"BUSES BIO BIO"”, representada para estos efectos, por don
Marco Antonio Candia Sepllveda, a la que se absuelve. 3°) Que, no se
condena en costas a la denunciante por estimar el sentenciador que ha tenido
motive plausible para litigar.

Tomese nota en el Rol N°42.481-K Comuniquese y archivese en su
oportunidad.

Pronunciada por don GABRIEL MONTOYA LEON, Juez Titular del Segundo
Juzgado de Policia Local de Temuco.




CERTIFICO: que las copias que anteceden son fiel a su origing

Temuco, 23 de Marzo del 2015.-




