Panguipulli, veintiuno de junio del dos mil dieciséis.
VISTOS :

1.- Que, de fs. 11 a 18, comparece dofia Lorena Bustamante Nufiez, Ingeniero Comercial,
Directora Regional del Servicio Nacional del Consumidor de los Rios, R.U.T.
N°60.702.000-0, y en su representacién, ambos domiciliados para estos efectos en calle
Arauco N° 371, piso 2, Comuna de Valdivia en uso de las atribuciones conferidas al
servicio Nacional del Consumidor por el articulo 58 letra g) de la Ley 19.496,
interponiendo denuncia contravencional a fin de asentar en el proceso el efectivo respeto
de los derechos de los consumidores, en contra de Sociedad Austral de Electricidad S.A.
representada por su Gerente General y representante Legal don Francisco Alliende
Arriagada, ignora profesién u oficio, ambos domiciliados en calle Bulnes N° 441 de
Osorno, por infracciéon de los articulos 3 b) y 23 inciso 1 de la Ley 19.496, considerando
que la conducta de la denunciada es grave y afecta el interés general de los consumidores,
solicitando la aplicacion del méximo de las multas de la Ley con costas, todo ello en razén
de antecedentes de hecho y de derecho que expone.

2.- Que, a fs. 1y 2, rola Resolucién de fecha 13 de noviembre de 2014 con Toma de Razén
N° 0131 que renueva periodo de nombramiento de dofia Lorena Valentina Bustamante
Nufiez como Directora Regional de los Rios del SERNAC, presentado por la denunciante.
3.- Que, a fs. 3 y 4 vta., rola Resoluciéon N° 0197 de fecha 18 de diciembre de 2013, que
delega facultades que indica en directores regionales del SERNAC, presentada por la
denunciante.

4.- Que, a fs. 5 y 5 vta., rola Oficio N° 002625 de fecha 13 de enero del afio 2014, de la
Divisioén Juridica de la Contraloria General de la Republica, por la cual se cursa con
alcance la resolucién N° 197, de 2013, del SERNAC, presentado por la denunciante.

5.- Que, a fs. 6, rola Carta de SAESA de fecha 28 de enero del afio 2015, con timbre fecha
de recepcién oficina de partes SERNAC fecha 25 de febrero de 2015, dirigida a dofia
Lorena Bustamante, Directora Regional del SERNAC, presentada por la denunciante.

6.- Que, a fs. 7 y 8, rola Ord. N° 000140 del SERNAC de fecha 5 de febrero del afio 2015,
por el cual solicita informacién a SAESA por reclamos por cambio de facturacion,
localidad de Neltume, Panguipulli, presentd ¢ GISTRODESENTENGIAS
7.-Que, a fs. 9y 10, rola Carta respuesta de[SAESA a of1c1o d§31 ORD N° 140 del SERNAC,

17 460, 241
fechada el 23 de febrero del afio 2015, preselr\tada por la denunciante. §
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8.- Que, a fs. 22, rola escrito donde la denunciante fija domicilio en calle Clodomiro
Figueroa N° 262 Interior, Comuna de Panguipulli.

9.- Que, a fs. 23 y 24, rola Mandato ]udici%l otorgado por Sociedad Austral de Electricidad
S.A. (SAESA), representada por Francisco José Alliende Arriagada, ingeniero comercial,
Cédula Nacional de Identidad N° 6.379.874-6; y, por Sebastidn Renato Sadez Rees,
abogado, Cédula Nacional de Identidad N°8.955.392-K, ambos domiciliados en Manuel
Bulnes N° 441, Comuna de Osorno, al abogado Juan bautista Gutiérrez Casas, Cédula
Nacional de Identidad N° 12.422.382-2, domiciliado en calle Manuel Antonio Mata
nuamero 549, oficina 702, Osorno. Este documento fue presentado por la denunciada.

10.- Que, de fs. 25 a 29, rola declaracion Indagatoria presentada por el Abogado de la
denunciada (SAESA), don Juan Bautista Gutiérrez Casas, y su proveido.

11.- Que, a fs. 50, rola escrito de la denunciante donde fija como nuevo domicilio: calle
Etchegaray N° 481, Esquina Ramon Freire (SERNAC Panguipulli), Panguipulli.

12.- Que, a fs. 52, rola resolucion que cita a comparendo a las partes.

13.- Que, a fs. 56, rola presentacién de Lista de Testigos de la denunciada.

14.- Que, de fs. 57 a 59, rola Comparendo de Estilo, con la asistencia de las partes,
denunciante y denunciada, donde la denunciada opone excepcion de prescripcion por lo
que el Tribunal confiere traslado y suspende comparendo hasta el fallo de la excepcién
interpuesta.

15.- Que, a fs. 61 y 62, rola escrito de la denunciante evacuando Traslado frente a la
excepcién de prescripcidn interpuesta.

16.- Que, de fs. 64 a 67, rola resoluciéon que rechaza la Excepcién de Prescripcion
interpuesta por la denunciada.

17.- Que, de fs. 76 a 91, rolan: 3 fotografias (fs. 76 y 77), 12 copias de boletas de consumo
de energfia eléctrica (fs. 78 a 89) y 2 contestaciones a reclamos documentacién (fs. 90 y 91),
presentados por la denunciada en la continuacién del Comparendo de Estilo.

18.- Que, de fs. 92 a 99, rola Continuacién del Comparendo de Estilo, donde declararon
testigos y asistieron la denunciante y la denunciada.

19.- Que, a fs. 100 a 107, rola Escrito de la denunciante solicitando se tenga presente y se
falle la causa.

20.- Que, a fs. 111, rola resolucién que cita a comparendo de conciliacién a las partes para
el dfa 18 de marzo de 2016.

21.- Que, a fs. 113, rola resolucién que cita a comparendo de conciliacién a las partes para

el dia 20 de mayo de 2016.
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22.- Que, a fs. 119, rola Comparendo de Conciliacién, con la asistencia de las partes,

denunciante y denunciada, no produciéndose la conciliacion.

CONSIDERANDO

1°.- Que dofia Lorena Bustamante Nuafiez en representaciéon regional del
Servicio Nacional del Consumidor, en adelante también como SERNAC, interpone
denuncia por infracciéon a la Ley 19.496 sobre Proteccién de los derechos de los
consumidores en contra de Sociedad Austral de Electricidad S.A., en adelante también
como SAESA.

Expone en cuanto a los hechos: Que, en su calidad de Direccidén Regional del Servicio

Nacional del Consumidor de los Rios a través de la Plataforma Municipal de Panguipulli
tomo conocimiento de una situacion que aqueja a usuarios del servicio de suministro de
electricidad de la localidad de Neltume, los cuales reclaman que la Empresa SAESA, sin
informar previamente a sus clientes, procedi6 a cambiar en los meses de octubre y
noviembre del 2014 los procesos de facturacién de los servicios eléctricos de los clientes
de la localidad de Neltume de mensual a bimensual, lo que implica que los periodos de
facturacién consideran dos meses de consumo.

Agrega que a solicitud de SAESA, con fecha 19 de enero de 2015 se lleva a cabo una
reunién en dependencias de la Direccién Regional del SERNAC, oportunidad donde la
empresa explica en qué consiste el proceso de reliquidaciones que afecta a
consumidores a nivel nacional. En dicha reunién, y a propésito de la informacién que se
entrega a los consumidores relativa al proceso de reliquidacién, SERNAC le consulta a la
empresa respecto a la situacién que afecta a los consumidores de la localidad de Neltume,
frente a lo cual la empresa se compromete a entregar a la brevedad una respuesta por
escrito. Con fecha 25 de febrero del afio 2015 el Servicio recepciona carta de SAESA,
fechada 28 de enero del afio 2015, donde informa acerca del cambio de la clasificacion
de los procesos de facturacién de los servicios eléctricos de los clientes de las
localidades mas apartadas, de mensual a bimestral, informando que en conjunto a la
aplicacion de esta medida, realizaron el proceso de comunicar a sus clientes mediante
cartas adjuntas a las emisiones enviadas, dejando ademéas un nimero de contacto en caso
de dudas y sefialando que dispondran constantemente de personal presencial en sus
oficinas de atencién comercial. Por su parte, el Servicio Nacional del Consumidor, en
virtud de lo dispuesto en el articulo 58 letra g) inciso cuarto y, en uso de su facultad de

solicitar a los proveedores la informacion y documentacion relacionada con los bienes y/o



servicios que prestan, procedié mediante Ordinario N° 140, de fecha 05 de febrero de
2015, a requerir informaci6n a la denunciada, referente a la modificacién en los periodos
de facturacion para el cobro del suministro eléctrico de los consumidores de la localidad
de Neltume. La empresa SAESA, frente a la solicitud de informacién, con fecha 23 de

febrero del afio 2015 respondi6 en los términos siguientes: “Con el motivo de hacer mds

eficiente los procesos internos asociados a la facturacion de suministro eléctrico, lo cual en el largo

plazo radica en menores costos de administracion que se ven reflejados en la tarifa final ( Valor

agregado de distribucion, VAD), durante los meses de octubre y noviembre de 2014, se

procedié a cambiar la facturacion de los servicios eléctricos asociados a la localidad de

Neltume, comuna de Panguipulli, de una facturacion bimestral par una facturaciom

bimestral impar,

Adicionalmente, con la finalidad de entregar una informacion mds detallada a nuestros

clientes, el dia martes 17 de febrero de 2015, se realizé una reunién con la comunidad a

través de la junta de vecinos del sector. En dicha reunion se explicé en detalle el cambio de
grupo de facturacién que se habia realizado y dejando claro que en ningun caso este cambio
significa que se les haya cobrado mds consumo de energia eléctrica. De hecho algunos casos que
habia correspondian a aumentos de cuentas derivado de las alzas que se han registrado en el tiltimo

tiempo en el precio de la energin ($/kwh), producto de fijaciones tarifarias pendientes. Por otra

parte se informa a los clientes que por un error administrativo involuntario este cambio no

fue avisado junto a la boleta y que se han tomado las medidas administrativas para que

este tipo de situaciones no se vuelva a repetir.

Adicionalmente se aprovechd la instancia de informar respecto al proceso de reliquidaciones y los
alcances que este tendria respecto al aumento de las cuentas de suministro que se generaran en el
futuro. En este sentido se indica que existe la alternativa de aumentar la cantidad de cuotas en que
se cobra dicha religuidacion, en el caso que el monto de esta sea excesivo para su presupuesto
familiar”.

SERNAC expresa que al tenor de la respuesta evacuada por la denunciada, y por
mandato legal del articulo 58 de la Ley N° 19.496, que impone al Servicio denunciante
velar por el cumplimiento de las disposiciones de la Ley N° 19.496 y demas normas que
digan relacién con el consumidor, se procede a interponer denuncia infraccional, en
atencién a que los hechos denunciados dan cuenta que se encuentra comprometido el
interés general de los consumidores.

Expone en cuanto al derecho: que se ha cometido infraccién a los articulos 3 b) y 23 inciso

1 de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los derechos de los consumidores, habiéndose

faltado al derecho/deber de informacion, el cual es una manifestacion de la garantia
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constitucional del derecho a la libertad en materia econémica, constituyendo un actuar
refiido con el deber de profesionalidad del proveedor, que deriva de la habitualidad de su
giro y que impone el citado articulo 23, donde el consumidor ve conculcado su derecho a
una informacién veraz y oportuna (art. 3 letra b). Basado en lo dispuesto por el articulo 58
de la Ley 19.496, por tratarse de una conducta grave y negligente, que expone el futuro
del resto de los consumidores, tornandose finalmente en una accién de interés general.

Solicita que se acoja la denuncia, condendndose al infractor al maximo de multas

contempladas en la Ley 19.496, con costas.

2°.- Por su parte, la denunciada, en su contestacién prestada en declaracion
indagatoria (fs. 26 y siguientes) y ratificada en el cbmparendo de autos (fs. 58),
controvierte los hechos exponiendo:

En cuanto a la supuesta infraccion al articulo 3 letra b) de la Ley 19.496.

Relata que no se ha procedido a cambiar de mensual a bimestral los procesos de
facturacién de los servicios eléctricos, pues estos siempre han sido bimestrales. Lo que
ocurrié es que se modificé la facturacién de bimestral impar Grupo 11 (Enero, marzo,
mayo, julio, septiembre, noviembre) a bimestral par Grupo 23 (febrero, abril, junio,
agosto, octubre, diciembre), con el tnico objeto de mejorar la atencion comercial de sus
clientes. De esta forma, para introducir el cambio al sistema, durante el mes de octubre y,
por tnica vez, se les facturé un periodo de consumo maés bajo de lo normal ya que sélo
comprendi6 44 dias, iniciandose la facturacion par a partir del mes de diciembre de 2014,
en el que se retomo el periodo de facturacion bimestral. Destaca que lo anterior se basa en
la norma del art. 126 del Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos, que
establece que “La facturacion de los consumos, en caso de suministros sometidos a fijacion de
precios, deberd hacerse en forma mensual o bimestral”, encontréndose por ende ajustada a
derecho la facturacién implementada. Luego, alega no ser efectivo que SAESA haya
incumplido el deber de informaciéon que establece el art. 3 letra b) de la Ley 19.496, ya que
el dia 17 de febrero de 2015 se realiz6 una reunién con la comunidad de Neltume, donde
se habria explicado el cambio en la facturacién. Considera que dicha reunion da
cumplimiento a su deber de informar de manera veraz y oportuna al cambio de

facturacién realizada, haciéndolo del modo que considerd mas apropiado y directo,

evitando utilizar folletos, ya que se trataba de una informacién técnica que podia resultar

de dificil comprension, sobre todo teniendo presente la realidad sociocultural de los

habitantes de Neltume. Con lo anterior, SAESA alega haber informado de forma clara,
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precisa y adaptada a las circunstancias. Considera que la denuncia de SERNAC es por lo
tanto infundada, habida consideracién que la empresa denunciada se ha mostrado llana a
colaborar con el esclarecimiento de los hechos y zanjar toda duda que pudieren tener los
consumidores, siendo prueba de ello, la cantidad de reclamos contestados, las diversas
cartas enviadas a la Directora Regional del SERNAC y la reunion con la comunidad
aludida, entre otras actuaciones. Argumenta ademas, que no puede pasarse por alto el
deber basico del consumidor de informarse responsablemente sobre el bien o servicio
ofrecido, teniendo siempre a disposicién la empresa un call center y las oficinas
comerciales, encontrandose siempre dispuesta a prestar informacién la denunciada.

En cuanto a la supuesta infraccién del articulo 23 inciso 1° de la Ley 19.496.

Dice no ser efectivo que la Empresa haya incurrido en dicha infraccién, ya que no puede
considerarse la existencia de un menoscabo a los consumidores debido a fallas o
deficiencias en la calidad del servicio, por el hecho de haber cambiado su grupo de
facturacion, ya que ello esta destinado a mejorar la calidad de atencién de sus clientes.
Ademds, la modificacién de facturacién no se traduce en cobros excesivos ni mayor
consumo de energfa.

De las multas que se solicitan imponer.

Estima que son improcedentes las multas solicitadas por el SERNAC porque no existe
infraccién al articulo 3 letra b) de la Ley 19.496, no existe infraccién al articulo 23 inciso 1°
de la Ley 19.496, tampoco existe beneficio econémico derivado de la supuesta infraccién,
la conducta investigada no reviste gravedad y no estd comprometido el interés general de
los consumidores.

Considera que, de aplicarse multas, éstas deben disminuirse al minimo por existir
colaboracién de la empresa.

Solicita finalmente el rechazo de la querella infraccional con costas.

- Que, un anélisis comparativo entre lo sefialado en la querella y en su
contestacién, muestra que ambas partes de este juicio concuerdan en los siguientes
hechos:

- Que, la empresa SAESA es proveedora del servicio de suministro de electricidad de
la localidad de Neltume, comuna de Panguipulli.
- Que, la empresa procedié a cambiar en los meses de octubre y noviembre de 2014

los procesos de facturacién a sus clientes de la localidad de Neltume.
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- Que, el proceso de cambio de facturacion fue implementado sin previo aviso a los
usuarios.

- Que, luego de implementado el nuevo proceso de facturaciéon, hubo reclamos de
los clientes hacia la empresa frente al SERNAC.

- Que, de lo anterior y frente a los reclamos ingresados por los consumidores a
SERNAC, esta institucién solicit6 a SAESA que informe sobre el proceso de
cambios efectuado en su facturacion.

- Que, ademas, con fecha 17 de febrero de 2015 SAESA efectué una reunién con

personas de la comunidad de Neltume para informar sobre el cambio realizado.

4°.- Que, sin embargo, un anélisis comparativo entre las mismas piezas del
proceso recién aludidas, muestra que entre ambas partes resultan controvertidos los
siguientes hechos:
- El hecho de haberse efectuado un cambio de facturacién bimestral par a
bimestral impar o, en su caso, de facturacién mensual a bimestral.
- El hecho de haberse comunicado en forma veraz y oportuna a los consumidores
de Neltume sobre el cambio de facturacién. |
- La existencia de un menoscabo a los consumidores, en los términos del articulo

23 de la Ley 19.496.

5°%- Que, habiéndose establecido las aspectos en los que coinciden y en los
que discrepan las partes de este juicio, un primer aspecto a entender y antes de entrar al
analisis de la prueba, consiste en que no conviene perder de vista que la Ley N° 19.496,
sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, refleja que la responsabilidad del
Estado en materia mercantil no se reduce exclusivamente a asegurar el libre juego de
competencia y, dentro de esta competencia, la libre transferencia de bienes y prestacién de
servicios, pues, si bien es cierto que estos elementos pueden significar para el publico
notables beneficios, traducidos en menores precios, mayor cobertura y calidad de bienes y
servicios, no es menos cierto que los consumidores (articulo 1 N°1 Ley N° 19.496) no se
encuentran en igualdad de condiciones frente a los proveedores (articulo 1 N° 2 Ley N°
19.496) en una relacién de consumo, como sucede por ejemplo cuando el proveedor
presta un servicio de manera no adecuada o imperfecta en un area en la que es
profesional y/o especialista, motivo por el cual se disefié el marco regulatorio contenido

en la Ley N° 19.496, destinado a servir de herramienta para corregir la asimetria recién
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descrita y promover el conveniente o adecuado cumplimiento de las obligaciones que
contrae un proveedor en su relacién con un consumidor, en un marco de respeto a los
limites Constitucionales que impone el articulo 19 N° 21 de nuestra Carta Fundamental (la
moral, el orden publico, la seguridad nacional y el respeto por las normas legales que
regulen la actividad de que se trate) al derecho a desarrollar cualquier actividad
economica, sin perder de vista que dichos limites Constitucionales y la misma Ley N°
19.496, son dos de las variadas manifestaciones del Principio de Igualdad ante la Ley
consagrado en el articulo 19 N° 2 de la misma Constitucion. Es en este contexto que deben
entenderse las sanciones que establece la Ley N° 19.496, previstas para los casos en que
ella sea infringida.
La importancia de lo sefialado radica en que, entre una interpretacion de la
norma que en los hechos aumente la desigualdad entre proveedor y consumidor y otra

que en la préactica la atentie, habra que preferir esta tltima.

6°.- Por su parte y también relacionado con lo recién expuesto, en el contexto
de la Ley 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, en materia de
Onus Probandi, la Jurisprudencia mas reciente de nuestros Tribunales Superiores de
Justicia, de forma casi unédnime, ha ido sentandoAcomo base el criterio de que en materia
de Proteccion al Consumidor la carga de la prueba tiene una dimensién transversalmente
distinta a la del Derecho Civil o el Derecho de Dafios, por lo que no debe aplicarse el
articulo 1.698 del Cédigo Civil, al representarse al consumidor como aquella parte que se
encuentra en una posiciéon mas desventajosa o débil en la relacién de consumo, asi, al
consumidor le corresponde tnicamente probar su relacién de consumo y la existencia de
una falla o anormalidad en el ejercicio de dicha relacion, y quien debe derribar la
afirmacion del demandante es el proveedor (ejemplo: ROL Policia Local 10-2011, I. Corte
de Apelaciones de Temuco). Lo dicho debe estimarse aplicable igualmente al caso en que

es SERNAC quien representa al consumidor.

7°.- Que, un tercer aspecto a considerar antes de entrar al analisis de la
prueba, es determinar la cuestiéon de fondo que debe resolverse en cuanto a lo
contravencional o infraccional de esta sentencia, cual es el derecho basico de todo
consumidor a la informacién veraz y oportuna en la relacién de consumo, derecho

establecido en el articulo 3 letra b) de la ley 19.496.

Al respecto, cabe sefialar que el derecho a la informaciéon veraz y oportuna

en la relacién de consumo no sélo es recogido por la norma recién citada, sino también
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por otras normas de la misma ley 19.496, como por ejemplo, por el articulo 14, 17 A, 17 D,

18, referidos a diversas materias, o en el articulo 23 cuando se refiere a fallas o deficiencias
en la calidad del respectivo servicio, ya que la calidad se debe considerar desde el ambito de
prestacion del servicio propiamente tal como en cuanto a la atencién al cliente y forma de
cobrarlo, debiendo resguardarse por el proveedor en toda esta cadena el deber de

informar veraz y oportunamente al consumidor. En consecuencia, y conforme a lo

dispuesto en el articulo 24 del Codigo Civil, el derecho a la informacion veraz y oportuna

en la relacién de consumo queda elevada a nivel de principio dentro de la Ley 19.496.-

Ahora bien, traduciendo los conceptos recién expuestos al caso sublite,
resulta que la obligacién de informacién veraz y oportuna consagrada en el articulo 3
letra b) de la ley 19.496, y que es exigible a la denunciada de autos, significa que este
proveedor o empresa debe velar por el correcto y oportuno acceso de sus consumidores o
usuarios. Ello importa un deber minimo en virtud del cual la denunciada debe adoptar
todas las medidas necesarias y convenientes que impidan que un consumidor o usuario se

vea expuesto a una desinformacién previsible.

8°.- Que, para los efectos de ponderar la prueba que méas adelante se indica,
es necesario precisar la ley 19.496 contempla la forma de ponderar tanto en su articulo 51
(reglas de la sana critica), como del articulo 50 B, que establece imperativamente que en lo
no previsto en el parrafo 1° del Titulo IV, “se estard a lo dispuesto en la ley 18.287 y, en

subsidio, a las normas del Cédigo de Procedimiento Civil”.

En consecuencia, en materia de ponderacion de la prueba, también por
aplicacion del articulo 14 de la ley 18.287, que -en su parte pertinente- ordena “El Juez

apreciard la_prueba y los antecedentes de la causa, de acuerdo con las reglas de la sana

critica”.

En este punto, nos remitiremos ademas a lo ya dicho en el punto 6° respecto

ala carga probatoria.

9°.- Que, en cuanto a las pruebas y antecedentes de la causa, se ha rendido
prueba acompafiando documentos por ambas partes y testimonial por parte de la

denunciada.
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10°.- Que, habiéndose expuesto los hechos no controvertidos, corresponde

apreciar la prueba en cuanto a lo controvertido.

11°.- Que, en lo pertinente, los documentos acompafiados por la parte

denunciante contienen lo siguiente:

- Carta de SAESA (fs. 6) de fecha 28 de enero del afio 2015 (recepcionada por el SERNAC
el 25 de febrero de 2015), presentada por la denunciante. En este documento la empresa

SAESA declara que “con la finalidad de mejorar los procesos de atencién comercial a

nuestros clientes de localidades mds apartadas, tanto para temas presenciales en oficina, como

a su vez para hacer mds expedito y eficaz el proceso en los centros de pago de dichas zonas, es que
nuestra empresa ha procedido a cambiar la clasificacién de los procesos de facturacion de

los servicios eléctricos de estos clientes, de MENSUAL a BIMESTRAL, lo gue implica

desde_entonces, que los periodos de facturacion considerardn dos meses de CONSUMO,

contando entonces con un mayor plazo para realizar los pagos de dicha energia registrada... ... se
realizo el proceso de comunicar a nuestros clientes, mediante cartas adjuntas a las
emisiones enviadas, dejando un mnumero de contacto en caso de dudas y disponiendo
constantemente de personal presencial en nuestra oficinas de atencion comercial. A la fecha, en
relacin a este tema, es importante mencionar que llevamos recepcionados una cantidad de 39
reclamos de esta localidad respondidos por plataforma SERNAC...”

- Ord. N° 140 del SERNAC (fs. 7 y8) de fecha 5 de febrero del afio 2015, por el cual solicita
informacién a SAESA por reclamos por cambio de facturacién, localidad de Neltume,
Panguipulli. En este documento se solicita especialmente el envio de los antecedentes de
la decision adoptadas, la fecha de su adopcién, la fecha en que se comunicé la
modificacién a los clientes, copias de cartas adjuntadas a las que refiere y
complementacién que refiere.

- Carta respuesta de SAESA (fs. 9 y 10) a oficio del ORD N° 140 del SERNAC, fechada el
23 de febrero del afio 2015 (recepcionada el 24 de febrero de 2016), describiéndose que:

“Con el motivo de hacer mds eficiente los procesos internos asociados a la facturacién de

suministro eléctrico, lo cual a largo plazo radica en menores costos de administracién que se ven

reflejados en tarifa final (VAD), durante los meses de octubre y noviembre de 2014, se

procedié a cambiar la facturacion de los servicios eléctricos asociados a la localidad de

Neltume, comuna de Panguipulli, de una facturaciéon bimestral par a una facturacioén

bimestral impar. Adicionalmente con la finalidad de entregar una informacion mds detallada a

nuestros clientes, el dia martes 17 de febrero de 2015, se realizé una reunion con la
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comunidad a través de la junta de vecinos del sector... ... por un error administrativo

involuntario este cambio no fue avisado junto a la boleta...”.

De los documentos antedichos, presentados por SERNAC y no objetados ni

observados por la denunciada, se percibe que:

1°) El motivo al que alude el cambio en el proceso de facturacién en la comunidad de
Neltume, expuesto en ambas cartas de respuesta emitidas por SAESA, es diferente, pues
en la primera (fs. 6) la empresa alude a la idea de mejorar los procesos de atencién
comercial y en la segunda carta (fs. 9) a la idea de hacer més eficientes los procesos

internos de la propia empresa en la facturacion.

2°) En ambas cartas se reconoce el cambio de facturacion, sin embargo al contrastarlas, se
percibe la confusion de la propia empresa al informar, ya que en la primera (fs.6) SAESA
informa que el cambio implementado fue de MENSUAL A BIMESTRAL y en la segunda
(fs. 9) de BIMESTRAL PAR A BIMESTRAL IMPAR.

12°.- Que, en lo pertinente, los documentos acompafiados por la parte
denunciada contienen lo siguiente:
- 3 fotografias (fs. 76 y 77) observadas a fojas 99 por la denunciante, que prueban la
existencia de una reunién con vecinos de Neltume. A las observaciones se hara referencia

mas adelante.

- 12 boletas de consumo (fs. 78 a 89) de los meses julio a diciembre de clientes de la
localidad de Neltume, donde se percibe que los periodos de facturacién fueron desde el
13 de mayo hasta el 14 de julio de 2014, abarcando casi 2 meses de consumo; desde el 14
de julio hasta el 10 de septiembre de 2014, abarcando casi 2 meses de consumo; desde el
10 de septiembre hasta el 24 de octubre de 2014, abarcando casi un mes y medio de
consumo; desde el 24 de octubre hasta el 24 de diciembre de 2014, abarcando casi dos

meses de consumo.

- 2 cartas de contestacion a reclamos de clientes (fs. 90 y 91), donde consta que con fecha
febrero de 2015 y diciembre de 2014, esto es, con posterioridad al cambio efectuado en el

mes de octubre de 2014, SAESA informo a los clientes lo implementado.

13°.- Que, finalmente, en relacion a los puntos controvertidos los testigos

presentados por la denunciada aportaron lo siguiente:
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- Don Dario Osvaldo Inostroza Campos. El testigo sefiala “los antecedentes que yq/%;?’i
manejo es que en el mes de diciembre del afio 2014, se recibieron reclamos de clientes de
la localidad de Neltume, relacionados con su facturacion... ...estos reclamos
fueron en definitiva respondidos”, “durante los meses de agosto y septiembre, se trabajo
en un proyecto de reordenamiento de lecturas y esto con el objetivo de hacer mds eficiente
este proceso, situacion por la cual a partir de este reordenamiento, la facturacién de estos
suministros se modificé de impar a par, con lo cual la facturacion del mes de octubre
fue con un tiempo menos a lo que habia sido los meses anteriores, especificamente en
promedio 44 en lugar de 60 dias, que es lo normal. Posterior a esto en la emisién del mes de
diciembre los clientes vieron incrementado su consumo respecto a la boleta anterior que
habia recibido y ahi se origind esta confusion. Como este tipo de casos no es facil
explicarlos en una carta, se coordiné una reunién a la cual se invité a participar a
todos los afectados. Esta reunion se empezé a gestar a finales de enero y
concretamos a mediados de febrero... ...finalmente se concreté la asistencia de
alrededor de 20 personas... se explic la formula de cdlculo de como se factura y
adicionalmente se explic los alcances e impactos del proceso de reliquidaciones que iba a
afectar sus cuentas del suministro eléctrico.” Agrega que “en ningiin caso el cambio de

grupo de facturacion implica un mayor costo para el cliente”.

- Testimonial rendida por el ingeniero eléctrico de SAESA, don Esteban Andrés

Lorca Lopez. Declara el testigo que “Del tenor de los antecedentes que poseo, las
personas de Neltume se vieron afectadas por un problema de facturacién que la
empresa SAESA, segin ellos, les provocs. El problema se traduce, por lo que tengo
entendido, de acuerdo a la reunién que se programd, al parecer SAESA les estaba cobrando
mds de lo que acordd mediante las boletas mensuales... ... los clientes pasaron de una
clasificacion impar y pasaron a una par. Entonces en octubre los clientes fueron facturados
ern menos tiempo, porque pasaron de impar a par y se le facturaron alrededor de 44 dias, lo
cual se normalizé cuando pasaron a la par en el periodo de diciembre, cuando
pasaron todos a su consumo normal...” Contrapreguntado el testigo, aclara que no
hubo un sobre cobro o perjuicio a los clientes de Neltume, luego aclara que “la

segunda quincena de diciembre, SAESA tomé conocimiento del malestar de los

clientes a través de los reclamos... ... posteriormente se toméd contacto con las

autoridades locales reguladoras, SEC y SERNAC vy oportunamente con un
encargado SERNAC Panguipulli y se intenté coordinar una reunién desde enero,
que finalmente fue llevada a cabo el 17 de febrero del aiio 2015, donde en esa

oportunidad, dicha autoridad local con apoyo de dirigentes locales, se reuni6 con
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la empresa y clientes para poder explicarles de qué se traté la n‘if/odificacién, ya que
es un tema mds técnico, se privilegié esta forma de explicar la contingencia, mds
alld de explicar a través de la boleta.” Luego, al ser contrapreguntado, se
contradice con lo tltimo que declara, diciendo que “Desde el momento que se
produjo la primera facturacion fueron enviados textos informativos adjuntos a las
boletas” y declara ademéds que la fecha de inicio y término de cambio de

facturaci6n fue desde octubre a diciembre (2014). En este ultimo punto, no existe

coincidencia con lo declarado por el testigo anterior ni el siguiente.

- Finalmente, declara como testigo, el jefe comercial zonal Los Rios de SAESA, don

Rodrigo Andrés Navarrete Seguel. Expone que el cambio de facturacién bimestral

impar a bimestral par “se produjo en octubre”. Contradiciendo lo expuesto por el

testigo anterior también, declara que “acudimos a explicarles a los clientes

verbalmente y no a través de una nota donde no se entiende mucho... ... fuimos a la

reunion a exvlicar lo sucedido.”

14°.- Que, la confrontacion de los puntos de coincidencia de las partes de este juicio
(ya expuestos en el considerando 4° precedente) con los antecedentes probatorios
desarrollados en los considerandos 11°, 12° y 13° precedentes, y el sometimiento de ellos a
un analisis comparativo entre sf, conforme a las reglas de la sana critica, constituyen un
conjunto de elementos probatorios concretos, precisos y concordantes entre sf, que con

claridad acreditan --de manera indubitada e irrefragable — que:

- SAESA implement6 un cambio de facturacién bimestral impar a facturacién

bimestral par.

- El hecho fue aclarado luego de los reclamos de los usuarios a Sernac y a Saesa. El
cambio de facturacién no fue comunicado con anterioridad a su implementacién

a los consumidores, esto es, oportunamente,

Frente a lo anterior, cabe la duda siguiente: ;Por qué la denunciada no informoé

antes de su implementacion, el cambio en la facturacion?

Cualquiera que fuera la respuesta, la situacién deja en evidencia una conducta
(accion y/u omisién) negligente de la denunciada, la que es una conocida empresa

profesional y especializada en su 4rea.



rf{—\ Sl
& s L 7 . A
ety Treids ﬁ/ WIEYZ
"..V g

El articulo 23 de la Ley N°19.496, establece que el verbo rector de este tipo

contravencional es la “negligencia”.- En efecto, la norma precitada sefiala que “Comete
infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor gue, en la venta de un bien o en la
prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a

fallas o deficiencias en la calidad, ... del respectivo bien o servicio”.

Conforme a lo definido por el Diccionario de la Lengua, de la Real Academia
Espafiola, “negligencia” consiste en “descuido, falta de cuidado. Falta de aplicacion”

(D.R.AE., Tomo I, vigesimotercera edicion, afio 2014, péag.1.530).

Desde el punto de vista doctrinario, encontramos distintas definiciones de
“Negligencia”, la gran mayoria en similar sentido. Expone el profesor don Eduardo J.
Couture que ésta corresponde al “abandono, descuido o falta de diligencia en la realizacién de
un acto, ya sea en el ejercicio de un derecho o en el cumplimiento de un deber” (Couture,

Vocabulario Juridico, 4ta. edic., Editorial Metropolitana, 2013, péag.516).

En la especie, el deber de profesionalidad de la empresa, es que despliegue
una ofensiva comunicacional efectiva y eficiente, veraz y, por sobretodo, oportuna a sus
clientes, esto es, con anterioridad a la implementacién de todo cambio, lo que era uno de
los 16gicos y razonables efectos esperables de la obligacién que le imponia y le impone la
ley en el articulo 3 letra b) de la ley 19.496, cual es el deber de respetar el derecho de

informacién de sus clientes en el consumo de los servicios.

15°.- Que, apreciando los antecedentes del proceso ya expuestos, conforme a
las reglas de la sana critica, este sentenciador concluye que se encuentra debidamente
probado que la prestacién del servicio a los consumidores de la localidad de Neltume,

dentro del marco de la operacién de consumo realizada, no cumplié con los estandades

de ser veraz y oportuna para los consumidores, denotando una calidad deficiente o

negligente, por cuanto se acredit6 que la denunciada no cumplié con su obligacion de
informacién veraz ni mucho menos oportuna (articulo 3° letra “b” de la ley 19.496)
respecto de sus consumidores, en la prestacion del servicio ofrecido y contratado, no
obstante que -con mediana diligencia- la denunciada estaba en situacién de darse cuenta
de la necesidad de haberse informado a la comunidad antes de cambiar unilateralmente
su grupo de facturacién. Esto se evidencia de todos los antecedentes, especialmente en las

declaraciones del primer y tercer testigo presentado por la denunciada.
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16°.- Resueltos dos de tres de los puntos en discordia referidos en el

considerando 4° -, cabe resolver si existié o no un menoscabo a los consumidores.

Conforme a lo definido por el Diccionario de la Lengua, de la Real Academia
Espafiola, “menoscabo” es el efecto de menoscabar. “Menoscabar”, por su parte, consiste
en “disminuir algo quitindole una parte, acortarlo, reducirlo. Deteriorar y deslustrar algo,
quitdndole parte de la estimacién que antes tenia. Causar mengua o descrédito en la honra o

en la fama” (D.R.A.E., Tomo II, vigesimotercera edicién, afio 2014, pag.1.446).

El mismo texto hace sin6nimos los términos menoscabo y perjuicio, al
definir lo que es “perjudicar” como: “ocasionar dafio o menoscabo material o moral”,

(D.R.A.E., Tomo II, vigesimotercera edicién, afio 2014, pag. 1687).

Es asi que, el requisito de haber causado menoscabo al consumidor debe
entenderse en el sentido de haber existido un consumidor perjudicado, haberle

ocasionado un dafio o perjuicio material o moral.

De esta forma, si bien no se acredita la existencia de un menoscabo
patrimonial a los usuarios, de la serie de reclamos masivamente efectuada por los
consumidores de una localidad (Neltume), los cuales han sido denunciados, reconocidos
y probados, por aplicacion de las reglas de la logica y las maximas de la experiencia, no
resulta sino de toda logica el concluir que existié6 un menoscabo o perjuicio moral,
propiciado por la molestia derivada de la sensacién de incerteza y de la falta de
informacion oportuna y veraz en cuanto a las facturaciones, todo lo cual llevé a los
consumidores a solicitar el esclarecimiento de los hechos frente al Servicio Nacional del
Consumidor y la empresa denunciada, tal como ha sido ampliamente reconocido en

autos.

De los mismos antecedentes del proceso que ya se han venido exponiendo
en esta sentencia, aparece también de manifiesto y se encuentra probado que existi6 una
relacion de causa a efecto entre la conducta (accién/ omisién) negligente de la
denunciada, ya descrita en el considerando 14° precedente, y el menoscabo o perjuicio

causado a sus consumidores.
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17°.- Que, en cuanto a la prueba documental rendida por la denunciada, la
parte denunciante realiz6 observaciones en cuanto a su autenticidad y contenido de las
fotografias acompafiadas a fojas 76 y 77. Respecto a esto, cabe sefialar que contrastadas
con el resto de la prueba, en especial con las declaraciones vertidas en autos, es evidente
que las fotograffas corresponden a la reunién realizada por la empresa Con un grupo
reducido de consumidores, con posterioridad al cambio de facturacion. El Tribunal la

ponderara de esa forma.

18°.- Que, en el escenario probatorio que se ha venido describiendo en esta
sentencia, es importante destacar también que la denunciada tampoco logré acreditar -de
manera indubitada e irrefragable- que le entregé informacién veraz y, mucho menos,
oportuna a los consumidores, respecto del cambio de facturacién de servicios, pues
contrastada la prueba, de su misma contestacién y propias cartas de contestacién a la
denunciante -ya aludidas en los considerandos anteriores- informa confusamente
respecto al cambio efectuado. Tampoco explica la empresa en qué beneficiaba a los

consumidores el cambio de facturacion llevado a efecto unilateralmente.

19°.- Que, en consecuencia, se encuentra debidamente tipificada en autos la
infraccion al articulo 23 de la ley 19.496, por lo que corresponde acoger la denuncia de
fojas 11 y siguientes y, ademas, corresponde aplicar la sancién de multa establecida en el

articulo 24 de la misma ley y que ordena:

“Las infracciones a lo dispuesto en esta ley serdn sancionadas con multa de hasta
50 unidades tributarias mensuales, si no tuvieren sefialada una sancién diferente” (inciso
1°)"... ..."Para la aplicacién de las multas sefialadas en esta ley, el tribunal tendrd
especialmente en cuenta la cuantia de lo disputado, los pardmetros objetivos que definan el deber

de profesionalidad del proveedor, el grado de asimetria de informacién existente entre el infractor y

la victima, el beneficio obtenido con motivo de la infraccion, la gravedad del datio causado, el riesgo

a que guedo expuesta la victima o la comunidad y la situacién econdmica del infractor” (inciso

final).
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20°.- Que, la parte denunciante ha solicitado la aplicacién del maximo de

multa contemplada contemplada en la Ley mas la expresa condenacion en costas.

21°- Que, la denunciada estim6 improcedente la multa solicitada por el
SERNAC porque a su juicio no existe infraccién, tampoco le reporté un beneficio
econémico alguno el cambio de facturacién, no reviste gravedad y no se encontraria
comprometido el interés general de los consumidores. Por ello, expone que, de aplicarse

multas, éstas deben disminuirse al minimo por existir colaboracién de la empresa.

22°.- El tribunal, conforme a lo expuesto, estima que si se ha probado la
existencia de una infraccion y hace presente que la conducta de la denunciada, si bien no
se probo le haya generado un beneficio econémico, reviste una gravedad especial al
vulnerar el interés general de los consumidores de la localidad de Neltume. Con todo, a
efectos de atenuar la multa, se tendri presente el hecho de que la empresa cit6 a una

reunion explicativa, pero con posterioridad a los reclamos de los consumidores.

23°.- Que, habiendo quedado establecido en la especie que estamos en
presencia de una infraccién tipificada en el citado articulo 23, corresponde regular la
multa conforme a los criterios ordenados por la ley en el inciso final del articulo 24 de la
ley 19.496, norma que estd redactada en términos imperativos, por lo cual este
sentenciador no puede dejar de considerar todos y cada uno de los criterios que dicha

norma contempla.

Sin perjuicio de lo anterior, este sentenciador aplicara con especial relevancia
los criterios consistentes en “el deber de profesionalidad del proveedor” (la denunciada

SAESA), “el grado de asimetria de informacién existente entre el infractor y la victima”, la
gravedad del dafio causado”, “el riesgo a que quedd expuesta la victima o la comunidad” y la

“sttuacion econdmica del infractor”.

24°.- Por las consideraciones recién expuestas, se fija la multa en la cantidad

de CUARENTA UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES.
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Y visto, ademés, lo dispuesto en los articulos y, 14 y siguientes de la Ley N° 18.287 y

articulos 13 y siguientes de la Ley N° 15.231, articulo 3 letra b) y articulos 1, 2, 3, 12, 13, ,
15,19, 23, 24, 43, 45, 50 y demas de la Ley N° 19.496, se declara que:

SE CONDENA al proveedor SOCIEDAD AUSTRAL DE ELECTRICIDAD S.A.
(SAESA), RUT 76.073.162-5, representada para estos efectos segun lo dispuesto en el art.
50 C inciso tercero y art. 50 D de la Ley 19.496, por su representante legal, don Francisco
José Alliende Arriagada, cédula nacional de identidad numero 6.379.874-6, ya

individualizados, a:

Una MULTA a beneficio fiscal de CUARENTA UNIDADES TRIBUTARIAS
MENSUALES (40 UTM) vigentes a la fecha de su cancelacién, por el incumplimiento
como proveedor de los deberes y obligaciones contraidas de acuerdo a la Ley N° 19.496,

vulnerando con ello los derechos de los consumidores dé la localidad de Neltume, bajo
apercibimiento de aplicarsele lo dispuesto en el art. 23 de la Ley 18.287 en caso de no

pagarse la multa.
LO ANTERIOR, BAJO APERCIBIMIENTO DE APLICARSELE LO DISPUESTO EN EL
ART. 23 DE LA LEY 18.287 EN CASO DE NO PAGARSE LA MULTA.

NO SE CONDENA EN COSTAS a la denunciada, por no haber sido completamente

vencida.

Causa Rol N° 74.761 .-
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