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. Santiago, a once de/febrero de dos mil dieciséis.
|

j a) D,enqulcia de lo principal de fs. 4, complementac}a a fs. 18,
interpuesta por dor'%a GABRIELA ALEJANDRA VALENTINA MUNOZ OLIVA,
RUT 15.828.875-3, actriz, domiciliada en San Francisco 265 depto. 2101, en
contra de MOVISTAR, representada por jefe oficina Bellas Artes dofia Claudia
Pino Vivanco, domicijliado en Huérfanos N° 623, Santiago, de acuerdo con lo
dispuesto en los arts. 1, 3, 14, 50 y 50 A de la Ley N° 19.496, y fundado, en
suma, en que ella es| cliente de Movistar desde el 23 de mayo de 2014, con la
cul contraté servicios de Internet Banda Ancha y television digital “IP TV
Pro” ‘en dos televisores; el edificio donde reside solo tiene instalaciones para
la empresa Movistar en Televisién Digital, por lo que Movistar es el tinico
proveedor de este servicio. El Jueves 31 de julio del corriente, concurrié a la
sucursal de Movistar de Bellas Artes ubicada en Huérfanos 623, solicitando
que le “dieran de baja” del servicio de Internet y la dejaran solamente un
decodificador funcionando para la television digital; el martes 5 de agosto se
percaté que habian “dado de baja” todos los servicios; a las 8 AM de ese dia
se contacté telefénicamente con Movistar y le dijeron que “les aparecia en la
pantalla que esto se solucionaria hoy mismo y que la llamarian del servicio de
instalaciones”; a las | 13:00 hrs., aun no la contactaban, por lo que volvié a
llamar, le dijeron que “su requerimiento sobre la reintegracién del servicio de
television satelital no| estaba registrado, por lo que harian en ese momento y
que ahora si la iban %1 llamar”; a las 15 hrs. vuelve a llamar, le informan que
su solicitud para reintegrar la televisién satelital no estaba registrada, que
ahora si lo registra lan y que le llamaria del servicio de instalacién para
instalar todo hoy”, por lo que se quedd esperando que llegaran y nunca
llegaron; el miércoles 6 de agosto de 2014, se acercd a la sucursal de Movistar
ubicado en Santa Magdalena 40, comuna de Providencia, la atendié don
Juan Olivares, quedaron de subir la peticién por “IPTV”, que era la que tenia
¥ que el servicio de instalaciones le iba a llamar durante la semana, como la
estaban privando injustamente de un servicio que contraté, pidié hablar con
un supervisor, que fugp dofia CARLA CAMPOS, quien tuvo un muy mal trato
hacia ella, diciéndole en tono golpeado y sin respeto “que no tenian por qué
solucionarle el problema con la prontitud que pedia y que no podia hablar
directamente con la gente de instalacién”; dias después don Javier Izquierdo
si lo hizo, cuando yo legue con mi problema a la nueva sucursal, indolentes
al hecho de que se encontraba llorando de la angustia y la impotencia que
todo esto me causaba; le firmaron un papel en donde habian cambiado el
pedido de instalacién, que estaba mal hecho por el correcto, la supervisora
le aseguro que el pedido de instalacion ya estaba en proceso de cambio y que
la llamarian ese dia, | todo resulté ser falso. El dia Jueves 7 de agosto, se
acercé a sucursal Movistar de Bellas Artes, hablé con ejecutivo Javier

VISTOS:

tv satelital (en la sucursal de Providencia no habian hecho nadal), que el la iba
a dar de baja y que le iba a gestionar la nueva peticién; el sabado 9 de
agosto, el servicio de instalacién concurrié a su domicilio, pero en lugar de
instalar el Servicio de Television Digital, le instalé todos los servicios
nuevamente, incluido Internet y dos decodificadores, los cuales habia de baja
con fecha 31 de julio; jante el manifiesto error de la empresa, debié exigirles
que eliminara nuevam%nte el servicio de Internet y el decodificador adicional,
debié estar mas de treﬁ horas comunicandose con Movistar el primer dia; ha
concurrido mas de cuatro veces a Movistar, perdié dos horas ese sabado para
que le instalaran servgicios que no pidié y que debia desinstalar; ademas
perdié varias semanaf de peliculas y series quéishenipe;moabastas, &@nsl
decodificador y que llunca recuperara. Agrega que a Princifbins gieo e 1k
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VALENTINA MUNOZ OLIVA, RUT 15.828.875-3, actriz, domiciliada en San
Francisco 265 depto.% 2101, en contra de MOVISTAR, representada por jefe
oficina Bellas Artes dofia Claudia Pino Vivanco, domiciliado en Huérfanos N°
623, Santiago, fundada en los mismos hechos de lo principal, los que da por
reproducidos; afirma que sufrié dafio emergente por gastos en transporte por
viajes a sucursales, correspondiente a 13 viajes en metro a valor de $660.-
cada uno, lo que suma $ 17 .160; demanda dafio moral por no tener
distraccién de tv cablie tras muerte de su padre, por 3 meses irrecuperables
buscando solucién al problema, tuvo que pedir permiso en su trabajo, las
espera de 20 y 50 minutos en sucursales para que le tocara su numero;
demanda $5.000.000.- por dafio moral. En cuanto al derecho invoca sobre
concepto de dafio moral jurisprudencia y a profesor Arturo Alessandri R, y
los arts. 2314 del Cédigo Civil, 3 letra d) de la Ley N° 19.496, en relacién con
arts. 12, 23 y 24 de esta misma, concluye solicitando se condena a la
demandada a pagarle $ 5.017.160.- con costas. o ‘

c) Libelo de fs. 62, incorporado al comparendo de la causa, en el cual
dofia: Maria Alejandri Tremolini Pedrero, por la denunciada y demandada,
formula descargos a la denuncia y solicita su completo rechazo sefialando,
en suma, que la denuncia es improcedente, al efecto alega, en relacién a la
solicitud de la denunciante en orden a dar de baja el servicio de Internet y
dejarla con un solo decodificador, que se generé orden de visita técnica al
domicilio de la denunciante y se realiz6 la baja del servicio de Internet y
dejando solo un decodificador para el servicio de Tv digital; en relacién al
atraso en el cumplimjento del requerimiento de la denunciante, se realiz6
descuento de $26.851; ademas como medida de satisfaccién al cliente, la
denunciada también realizo una serie de descuentos en las boletas de la
denunciante, que fueron en junio por $ 4.396.-, julio por $ 10.990, agosto por
$ 9.523, y septiembre por $ 13.450, en total $ 38.359.-  En cuanto al
derecho sostiene que es inaplicable el art. 12 de la Ley N° 19.496, ya que la
denunciada presté6 los servicios contratados por la denunciante en
conformidad a los términos y condiciones pactados del contrato. Concluye la
defensa solicitando el rechazo de la denuncia. ' 2

otrosi del libelo de fojas 64 la apoderada de la
demanda y solicitar que sea rechazada en todas sus
to de fundamentos tantos en los hechos, como en el

- En el primer
denunciada contesta
partes por carecer tan

derecho, sefialando, en

en lo principal, al formular los descargos a la denuncia, agrega que
° para que proceda la responsabilidad contractual se

importante sefialar qu

suma, que en cuanto a los hechos reitera lo expuesto
es

deben cumplir los siguientes requisitos: a) Actuar doloso o culpable del
agente, b) Produccién de un dafio o perjuicio en la victima, y c¢) Relacién de

causalidad entre el act
los que no se cumplen
debida diligencia y c
demandante. En mate
persona que reclama el

uar doloso o culpable y el dafio o perjuicio provocado,

en este caso; afirma que su parte ha actuado con la

iidado, prestando los servicios contratados por la
ria de dafios sostiene que siempre residira en la

dario, la carga de probar su existencia y la relacién de

causalidad pertinente, no obstante las dificultades que ello contraiga,
sostiene que nuestra jurisprudencia ha sido reacia a conceder la
indemnizacién del dafio moral puro, es decir, el dafio moral cuyos efectos se
circunscriben a la esfera de la personalidad sin proyectarse al campo
patrimonial, de lo prescrito en los articulos 1556 y 1558 del Codigo Civil,

determina la demandada que el dafio moral, en caso de ser indemnizable en
materia contractual, séio lo seria frente al actuar doloso, que no es el caso de
la demandada, el dolc;a se debe probar en forma irrefutable, en materia
contractual, el dolo no se presume salvo en los casos que expresamente lo ha
cluye la defesa solicitando el rechazo de la demanda
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d) Afs: 82
prueba, celebrada co
la denunciante y derr
Plaza por la denunci
sefialada, que forma

rolante de fs. 68 a 80, todos documentos
objetados por la respectiva contraparte.

La demandénte rinde testimonial,
Francisco Daniel Duran Oliva, individualizad
juramentado, fue tachado por la denunciada

presenta, sefiala que declara porque Gabri
Movistar después que muri6 su padre, la mad

Santiago, porque son de Iquique, porque
Gabriela ya no necesitaba tener plan con
decodificadores, en funciéon de eso pidié a

reducir su servicio a un decodificador, en est
problemas con Movistar, ésta le cort6 todos

habia pedido, ella tuvo que ir varias veces a 1

por teléfono; perdio mucho tiempo y desgas
aproximadamente, buena parte de este tiemp
que dejar parte de su tiempo para esperar al

de una ocasién no llego; ella le contd que

empleados de Movistar de la sucursal, €l ng
En segundo lugar, com

las circunstancias. |

Bodenhofer Oddo, individualizada a fs. 84, q

rola acta de comparendo
n la asistencia del abogad
andante, y del habilitado
ada, esta parte presenta
parte de dicho comparend
hubo conciliacién entre las partes; la parte d

defs.1a3, fs.21a 50 y defs. 66y 67, er
acompaiados con citacién y no

de contestacién, conciliacion y
lo Alejandro Barra Guzman por
de derecho don Manuel Molina
escrito con contestacién antes
o, tras llamado del tribunal, no
enunciante aporta documental
) tanto la denunciada aporta la

en primer lugar declara don
o a fs. 83, quien, debidamente
por ser primo de la parte que lo
ela se lo pidi6 en litigio con
re y hermano dejaron de venir a
estaba Hospitalizado Gonzalo,
internet y dos televisores con
Movistar retirar su internet, y
e tramite Gabriela tuvo muchos
los servicios, cosa que ella no
1 sucursal y llamar varias veces
te; esto sucedié por tres meses
o tuvo cortado el servicio, : tuvo
técnico que no llegaba, en mas
tuvo mal trato de parte de los
t6 que ella estaba afectada por
parece la testigo Dafne Bastina
uien debidamente juramentada,

<

expuso que declara porque después de la muerte del papa de Gabriela se

juntaron en una ocasién €n su departament
salida de su trabajo, le dijo que estaba arregl

instalacién de cable, internet, a esperar a un

no pudieron hablar porque estuvo hablando
ella explicaba que habia solicitado que elimi
solo cable, le explicé que debido a la
departamento se tuvo que quedar su madre
eso tenian cable € Iﬁternet, pero ante fallecir
Internet, pero si el cable y cuando solicit6 a 1
le corto todos los servicios, mientras estuva
horas, ella -Gabriela- estuvo todo el tiempo

o méas temprano que la habitual
ando algo respecto al servicio de
| técnico, en el mes Agosto; casi
con gente diversa de Movistar,
naran el internet, y le instalara
enfermedad del padre en su
que vive en Iquique, y que por

niento del padre, no necesitaban
a empresa €l cambio, la empresa

en el departamento un par de

hablando con distintas personas

y explicando una y otra vez lo mismo a Movistar, para que le devolvieran el tv

cable; al ser repreguntada agrega que tiempc
y ella le conté que todavia estaba haciendo
sugiri6 que cambiara de compaifiia, y le di
contrato con Movistar.

e) Afs. 90 se Hispuso autos para fallo

CONSIDERANDO:

A.- Sobre las tachas de los testigos:

1°) Que la denunciada ha alegado tac
Duran Duran, por afectarle causal N°
Procedimiento Civil, relacionadas con el he
grado de la parte que lo presenta; al resy
circunstancia de estar sometida su decisios
como forma de valoracién de la prueba y

~Y
v

>

4

n jurisdiccional a la san
que ante €l son &

después se juntaron en mutual
tramites al respecto, incluso le

jo que edificio habia hecho un

ha respecto del testigo Frarfcisco
1 del art. 358 del Cédigo . de

cho de ser pariente en cuarto
ecto el tribunal sefala que la
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clase;’ de de antecedentes probatorios (arts. 14 y 16 de Ley N° 18.287), se
desprende que en el procedimiento de los Juzgados de Policia Local no
resultan aplicables é cabalidad las normas sobre admisibilidad y ponderacién
de la prueba propia del procedimiento ordinario civil, quedando el juez en
libertad para acept%r otros medios probatorios y para ponderar los que se le
presente conforme alla sana critica; por ello la mera circunstancia de afectar
objetivamente a un estigo alguna causal de inhabilidad de las que sefiala el
art. 358 del Cédigo de Procedimiento Civil, invocadas por las partes en este
juicio, no obsta a la admisibilidad del testigo, cuando sus dichos resultan
concordantes con otros antecedentes del proceso y son Jjustificadamente
verosimiles, a lo que se agrega que los procedimientos judiciales establecidos
recientemente por el legislador en materia penal, laboral y de familia, entre
otros, no contemplan causales de tacha para inhabilitar a testigos, por todo
lo cual para esta |sentenciadora las tachas son inadmisibles en los
procedimiento de la jspecie, sin perjuicio del analisis que debe hacer el juez
de cada testimonio s gun las reglas de la sana critica.

- Sin perjuicio de lo anterior, respecto del testigo de la denunciante don
Francisco Duran Duran, esta sentenciadora considera que por la consistencia
de sus dichos y por| su concordancia con otros antecedentes del proceso,
resulta verosimil lo qﬁ;ue ha declarado, sin que se pueda inferir que su calidad
de pariente de la denunciante haya influido en su testimonio, de modo que
considerara como prueba valida sus dichos. '

|
B.- Sobre la accién iﬁfraccional:

2°) Que la denunciante atribuye a la denunciada infraccién al art, 12 de
la Ley N° 19.496, a causa del incumplimiento de contrato de prestacion de
servicios de telefonia, televisién digital e internet banda ancha, derivado de
demora en ejecutar baja de servicio de internet y de uno de los dos
decodificadores de televisién digital y error en eliminar servicio de television
digital, lo que la obligé a realizar numerosas visitas y llamadas a sucursales
de la denunciada para lograr la regularizacién de los servicios contratados.

8°) Que la denunciada sostiene que cumpli6 con dar de baja el servicio
de banda ancha y eliminar un decodificador, y la demora que hubo la
compensé con descuento de $26.851; ademas como medida de satisfaccion
al cliente, la denunciada también realizo una serie de descuentos en las
boletas de la denunciante, que fueron en junio por $ 4.396.-, julio por $
10.990, agosto por $ 9,523, y septiembre por $ 13.450, en total $ 38.359 -

-4°) Que de los escritos de ambas partes, carta de la denunciada de fs. 2
y de la sana critica los documentos acompafados por ambas como prueba,
por su concordancia,{ multiplicidad y consistencia, es posible establecer
razonadamente los siguientes hechos:

a) Que previo a los| hechos que motivan la demanda, existié un contrato
de servicios por el cual la denunciante tenia derecho a servicios de telefonia,
conexiéon a Internet banda ancha y televisién digital con dos aparatos
decodificadores, |

b} Que el 31 de julio de 2014 1a denunciante solicit6 término parcial de los
servicios, en concreto, la eliminacién del internet banda ancha y el retiro de
un decodificador (fs. 33y 34). ' '

c) Que el 5 de agosto de 2014 la denunciada dio de baja a la denunciante
todos los servicios: telefonia, internet y television digital; que tras reclamos de
ella de que debian mantenerse telefonia y television digital, el 9 de agosto le

fueron reinstalados tod s los servicios nuevamente, que tras nuevos reclamos
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de ella porque mantehia Internet y 2 decodificadores, el 9 de septiembre de
2014 le fueron cortados nuevamente todos los servicios. '_

d) Que el 3 de octubre de 2014 le fueron reinstalados los servicios
contratados de telefonia y television digital con un decodificador (fs. 2 y 50),
conforme a lo solicitado por la denunciante el 31 de julio de 2014. ‘

e) Quela denunciada hizo cobros en facturaciones de los meses de junio a
octubre de 2014 que incluia internet banda ancha y dos decodificadores de
televisiéon digital (fs. 22 a 32,y de fs. 68 a 80), y que en €sas mismas
facturaciones figuran distintos valores a descuento. 5

5°) Que a partir de los documentos de fs. 36 a 48, que corresponden
a numero para atenciéon de publico en oficinas de la denunciada y a
constancias de atencién recibida de ejecutivos de ésta, por su concordancia
entre si y con los dichos de las partes, esta sentenciadora dara por
establecido que la denunciante concurrio a oficinas de la denunciada los dias
que menciona cada documento, con el objeto de obtener la regularizacion del

servicio que habia contratado.

6°) Que la defensa de la denunciada ha afirmado que ella aplico
descuentos a la denunciante de $ 26.851 por atraso en cumplimiento de su
requerimiento y que habria realizado una serie de descuentos por un total e $
38.332 en cuentas de junio a septiembre, pero no aporta antecedentes para
acreditar tales afirmaciones; al respecto observa el tribunal que su
documental de fs. 68 a 80, concordante con boletas de facturacion mensual
de fs. 22 a 32 acompailadas por al denunciante, no precisa de qué se trata
los descuentos por distintos valores que aparecen mes a mes, los que figuran
desde antes de los hechos que motivan Ja demanda, de modo que no es
posible relacionarlos con un descuento aplicados en virtud de tales hechos.
Cabe observar que en carta enviada al Sernac de fs. 2, la denunciada afirma
que aplicara descuento mensual de $10.000 por tres meses para, compensar
molestias a la denunciante, sin haber aportado antecedente alguno de haber
cumplido con ello. De esta manera, esta sentenciadora desestimara la
alegacion de la denunciada de haber aplicado descuentos en favor de la

denunciante.

7°) Que en autos no obra antecedente alguno que permita establecer
que el incumplimiento en que incurri6 la denunciada se debi6 a razones que
no le sean imputables, de modo que, conforme al art. 1547 inciso 3° del
Codigo Civil y a los principios del Derecho del Consumidor, es culpable del
incumplimiento de sus obligaciones para con la denunciante.

8°) Establecido, entonces, que la denunciada ejecuté con fecha el 3
de octubre de 2014 la solicitud de cambio de modalidad de servicio hecha el
31 de julio de 2014 por la denunciante, consistente el eliminar conexion a
Internet y eliminar uno de dos decodificadores de television digital, que
aplico corte de todos los servicios en una primera oportunidad entre el 5yel
9 de agosto de 2014 y en un segunda, entre el 9 de septiembre y €l 3 de
octubre de 2014, y que cobré en facturaciones posteriores al 31 de julio de
2014 los servicios que se le solicitd eliminar, se infiere que ella no dio
cumplimiento en su calidad de proveedor de servicios de telecomunicaciones
a sus obligaciones legales y contractuales para con la denunciante, por lo
que el tribunal concluye que Telefénica Chile S.A. infringi6 el art. 12 de la
Ley de Proteccién de los Derechos de los Consumidores, asimismo, COmO de
tales incumplimientos se derivé un perjuicio o menoscabo a la denunciante,
la denunciada también ha infringido el art. 23 de dicha Ley, por todo lo cual

oy s SETA §gqgio:1g,c_ig en la forma que se indica mas adelante. "
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9°) El querellante y demandante de autos en la ampliacién en su
demanda a fs. 68 precisa sus pretensiones por dafio directo en la suma de
$1.000.000.- y por dafio moral en $ 17.000.000.-

ACCION CIVIL:

C.- SOBRE LA

. 10°) Que la demandante hace consistir su perjuicio patrimonial en el
pago de 13 pasajes del Metro de Santiago, a un valor cada unie de $660.-, al
efecto la demandada no acompafia antecedentes diréetos ‘sobre que
efectivamente uso ese medio de transporte para ir a las oficinas de la

demandada y cu
demandante tien
esta comuna, 1

tos viajes hizo con tal objeto, no obstante, atendido que la
domicilio en calle San Francisco N° 265 depto. 2101 de
méaximas de la experiencia indican que el ferrocarril

Metropolitano debe ser un medios de transporte de uso habitual para ella,

el tribunal dara

-

r establecido que elle se trasladd en ese medio para asistir

como para el con;ltm de los residentes de la comuna de Santiago, por lo que

a las oficinas de la demandada de las comunas de Santiago y Providencia, sea

desde su lugar d

que hizo con esa finalidad,
documentos de fs. 35 a 48

oficinas de la der
2014 en que solic
agostoy 1, 10, 15
viajes que supon

trabajo sea desde su domicilio; sobre la cantidad de viajes
esta juez considerara prueba de ello los
, que dan cuenta de haber concurrido ella a
nandada en distintos dias, ademas del dia 31 de julio de
ité el cambio de los servicios, en concreto, los dias 6, 7, 8
, 23 y 24 de septiembre de 2014, lo que hace un total de 8
en pasaje de ida y vuelta; por tltimo, sobre el valor del

pasaje de dicho mledio de transporte, no obstante no constar prueba directa,

por la maximas d¢

> la experiencia y por ser un hecho conocido por el comun

de los residentes de la ciudad de Santiago el valor del pasaje en dicho medio
de transporte publico, de cuyo conocimiento esta Juez de Policia Local de
Santiago no puede sustraerse, esta sentenciadora dara por establecido como

valor del pasaje p
valor:actual en “hd
a lo antes razonac
patrimonial en

correspondiente a

or viaje en Metro de la demandante el correspondiente al
ra valle”, ascendente a $ 660.-. De esta manera, conforme
lo, esta sentenciadora estimara en $ 10.560.- el perjuicio
gatos en transporte sufrido por la demandante,
16 pasajes de Metro. ‘ :

11°) Que para los efectos de la determinacién de la existencia de un

dafio moral para
cuantificacién del

el demandante derivado de los hechos de autos y de la
mismo, la actora rindié testimonial de don Francisco

Daniel Duran Oliva y de dofia Dafne Bastina Bodenhofer Oddo, los que

refieren molestias

demandada en solucionar su solicitud

sufridas por la demandante a causa de la - demora de la
y por corte de servicios; a tales

testimonios se une otros antecedentes de la causa que permiten a esta

sentenciadora esta

blecer fundadamente que existié dicho dafio, como son los

documentos que avalan el corte de servicio y la numerosas gestiones de la

demandante para

obtener la regularizacién del servicio contratado y sus

cobros, y la circunstancia de que la demandante ha admitido la demora en
cumplir con sus obgligaciones. En efecto, en primer lugar, esta sentenciadora
no puede sustraerse a situaciones que evidentemente afectan el curso normal
de la vida de las| personas que ellas se han determinado a si mismas,
situaciones que son obvias en el contexto de la vida contemporanea, que
forman parte del| acervo cultural de un ciudadano medio y que se
circunscriben en la|linea del desarrolio normal y légico de los acontecimientos
humanos. Este conocimiento aprioristico del juez no es contrario a las
normas que rigen el onus probandi en el proceso ni al principio facta sunt
probanda, sino que es una expresién del principio de de que los hechos
notorios probatione non egent, en concordancia con la racionalidad que debe
existir en todo proceso. En esa perspectiva, esta senten el

la frustracién sufrida por la demandante de la legitima”

exp
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con un servicio telefonico y de television digital permanente para ella, han
afectado el curso normal de su vida €1 cuanto a tener acceso permanente a la

.

comunicacién teleféonica y a contactarse con quien quisiere cuando quisiere,
y a la informacién, cultura ¥ entretencién que entrega la television;
asimismo, las acciones judicizies ¥ extrajudiciales que ha debido ejercer para
hacer valer derechos que la Constitucién y la ley le reconocen respecto de la
demandada, conliévan molestias intrinsecas que ha debido soportar para la
preparacién ¥y ejecucion de los actos en que se han expresado tales acciones.

Sobre este punto esta sentenciadora estima pertinente sefialar que la
responsabilidad de un proveedor por incumplimiento de obligaciones
contractuales y extracontractuales frente al dafioc que causa a un
consumidor, tiene razones y alcances que var mas alla de la teoria clasica de
la responsabilidad civil, tanto en su vertiente contractual como
extracontractual, derivadas en parte por la mezcla que se produce de
multiples postulados de ambas, y, en su mayor parte, de las caracteristicas
propias de la relacion juridica de consumo en un mundo con productos y
servicios de alto contenido tecnologico y distribuidos masivamente, entre tales
caracteristicas resulta pertinente mencionar la confianza que se tienen en el
proveedor como factor determinante en la formacién del consentimiento del
acto; en un mundo’ globalizado de grandes y complejos mercados, el
consumidor se ve compelido a “confiar” en el proceder de la empresa
proveedora, ya que €l carece de los conocimientos y del tiempo suficiente para
informarse detalladamente de las condiciones econémicas y técnicas que
aquélla atribuye a sus productos y de la forma en cémo los ofrece, confianza
que crece significativamente en el consumidor cuando, como en el caso que
nos ocupa, ha sido por varios afios un cliente satisfecho del proveedor. “De
ello se deduce que la confianza tiene un valor de lealtad para el consumidor, y
es también la explicacién del porqué de la necesidad de proteger la confianza
que un contratante deposita en la lealtad del otro (sin que se sirva de ella,
luego la defrauda) y establecer la reparacién del daro... Vemos, asi, que el
consumidor deposita su confianza en la empresa contratando en funcién de esa
confianza y lealtad y, al verse ésta vulnerada, genera un dario moral auténomo
con relacién al contrato especificamente suscrpito Yy que, en consecuencia, estd
mds intensamente relacionado con su “calidad de cliente que con su calidad
de contratante en particular. 5

Cuando un consumidor comprueba que el contrato contienen clausulas
abusivas, se siente defraudado y afectado en sus sentimientos, lo que merece
ser reparado. }

La confianza es, entonces, un recurso econémico juridico que se
acumula como cualquier otro capital. Representa para las empresas uno de los
activos mds valiosos que tienen, que en muchos casos va mas alla de los otros
activos (p. ej., inmuebles). De hecho, muchas empresas conocidas
mundialmente concentran gran parte de su inversién en la creacion y
mantenimiento de una marca o empresa, como valor negocial exclusivo.

El consumidor ¢onﬁa y suscribe el contrdto, sin poder obtener toda la
informacién (que no es de facil acceso, ya sea porque puede ser muy costosa o
porque necesita conocimientos profesionales para evaluarla).

En estas situaciones la fuerte asimetria de poder, el comprador queda
obligado a confiar en la redacciéon contractual de la empresa. Es decir,
sustituye los altos costos de informacién por confianza, que es Su equivalente
funcional. ;
 La confianza constituye, entonces, un recurso juridico para reducir la
necesidad de informacién y ahorrar los costes que éste implica para el
consumidor. |

Si se abusa de ella mediante comportamientos oportunistas, esto es,

conductas con las que alguien despierta la confianza de otro pero que lueg_ol

o

defrauda y le causa un dario (p. ej. Mediante Za incorporacién de cl




2014 tuvo que volver a Movistar, ya que en la boleta del mes le estaban
cobrando todos los setvicios, cuando debieron haber dado de baja la banda
ancha y el segundo decodificador, nunca le eliminaron estos servicios y debia
pagar por servicios que jamas contrate. El martes 9 de septiembre, alrededor
de las 20:00hrs, se percaté que le habian cortado nuevamente la televisién
digital y el resto de los| servicios, llamé a Movistar, quienes le aseguraron que
le reestablecerian el servicio al dia siguiente antes de las 15:00 hrs. y que no
iba a tener que concurrir a ningtn técnico, cosa que no ocurri6; el miércoles
10 de septiembre en la sucursal, le sefialaron que le llamarian para reinstalar
la television digital y \que le darian de vuelta la sefial por sistema; en la
mafiana del jueves 11 de septiembre, fue a la sucursal a consultar porque no
le habian llamado y le respondieron que le habian llamado al ntimero fijo de
fantdsia que le crearon para poder instalar el tv cable, lo que denota una
absoluta desprolijidad; concurre nuevamente el 12 de septiembre en la
manana, le dicen que| le iban a llamar, no sucede, vuelve en la tarde, la
atiende mal ejecutivo Mauricio Gonzalez; esperé a Javier, le dijo que iban a
dejar sin efecto boleta, y que si o si el sabado 13 de septiembre le iban a
instalar; lo que no ocurrié, volvié el lunes 15 a la sucursal y reclama de cobro
indebido, le dijeron que la iban a llamar ese dia, el dia 16 la llaman y quedan
de hacer instalacién el dia 22 de septiembre, para lo cual solicité permiso en
su trabajo para estar 4 las 18 hrs., pasada esa hora la contactan y le dicen
que no podran ir, porque en su edificio no se puede instalar antena, en la
sucursal le habian dicho que al decodificador sélo habia que darle la sefial; el
martes 22 debido al nuevo error fue a la sucursal, verificé que peticién se
hizo por error, por ant&t‘na y no por fibra éptica, le dijeron que al otro dia la
llamaria del servicio téenico, el 24 de septiembre no la llamaron, por la tarde
volvié a sucursal, le cqmestaron que para instalar tv cable tiene que incluir
Internet., el 25 de septiembre le llegé correo electrénico que no habian podido
comunicarse con la persona del Corporativo, otra vez fue en la tarde ¥y aun no
podian comunicarse con esa persona. El 2 de octubre interpone reclamo ante
el Servicio Nacional del Consumidor, reclamo N° 7807669, el 8 de octubre
Movistar responde “en contacto con la sefiora Gabriela Mufioz al movil
95460782 confirma que servicio fue instalado el dia 03/10 y con respecto a
descuento por no tener|servicio se ingresa descuento por un monto total de $
26.851.- quedando sin saldo pendiente” y que le haran atencién = con
descuento de $10.000.- por tres meses, y que no le cobrarian cuenta —por
-servicio que no contraté-, y que acogerian parcialmente el reclamo; tras la
intervencion del SERNAC y luego de meses de constantes vigjes le arreglaron
la instalacién y le reembolsaron las boletas; el tardio reembolso por servicios
que no solicité no exonera de responsabilidad a la empresa. Durante esos
largos tres meses sufri6 menoscabo por pérdida de tiempo, recursos, la
informacién guarda en el decodificador, recibié malos tratos, estuvo méas de
30 dias sin tv. cable, que la distraia tras la muerte de su padre.

En cuanto al Iiiberecho, sefiala que los hechos expuestos configuran
infraccion a los arts. 12 y 23 de la Ley N° 19-496, y que las infracciones
fueron reiteradas, siendo ellas 4 infracciones: a) haber dado de baja el 5 de
agosto de 2014 todos lps servicios, 2) falta de servicio los dias 5 6y 7de
agosto, 3) el 9 de agoste} al reponer internet y decodificador no contratados, y
4) haber dado de baja nuevamente todos los servicios el 9 de agosto e
incumplimiento en no reponerlos, lo que se prolongdé por mas de un mes.
Invoca también los ai‘ticulos 1546 y 1547 del Cédigo Civil, sobre el
cumplimiento de buena fe de los contratos, 'y que se debe aplicar una
sancion ejemplar, para| inhibir a la empresa de volver a infringir la Ley y
estimularla a elevar estandares de calidad en servicio., concluye solicitando
se condena a la denunciiﬁda al maximo de multas legales, con costas.

“'b) Demanda cgéel primer otrosi del libelo de fs. 4 y siguientes,
complementada a fs. )%8, interpuesta por dofia GABRIELAALEJAN
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abusivas), debe |repararlo.” (Carlos A. Ghersi, “Dafio Moral y Psicolégico”,
Editorial Astrea, !Buenos Aires. 2006, pags. 120 y 121). .

‘ Para esta sentenciadora, la querellada, empresa transnacional con
importante presencia en el pais y en otros paises de Ameérica y Europa,
propuso un detei‘minado contrato al querellante, quien lo acepté confiando
en la seriedad de tan importante empresa de servicios de telecomunicaciones
y en la experiencia que antes habia tenido como cliente de la misma,
pudiendo constatar posteriormente que el servicio solicitado y contratado no
fue prestado por varias semanas, que no obstante ello le fue cobrado y debid
pagarlo, y que debié realizar multiples gestiones presenciales y via telefénica
para lograr que demandada cumpliera con obligacién de entregar el servicio
contratado y reen?bolsara lo pagado en exceso. '

12°) Cognforme a lo razonado precedentemente, esta sentenciadora
estima que al haberse enfrentado la demandante injustamente a una
situacién como li descrita en los considerandos precedentes, derivadas de
conductas y omisiones en que incurri6 la demandada, ha sufrido menoscabo
en el curso normal de su vida, en su integridad espiritual y dignidad
personal, y por 16 mismo, un dafio moral reparable pecuniariamente al tenor
de lo dispuesto en los arts. 3° letra e) de la Ley N° 19.496, el cual el tribunal
prudencialmente avaltia en la suma de quinientos mil pesos ($500.000.-).

‘ 13°) Que con el objeto que la demandante reciba en su integridad

la reparacién que le concederi el tribunal, ésta debera ser pagada mas

. reajustes segiin variacién del fndice de Precios al Consumidor desde el mes

en curso hasta el mes anterior a su pago efectivo, y méas intereses corrientes

para operaciones reajustables desde que la sentencia quede ejecutoriada y
hasta su pago efectivo, y mas las costas de la causa. -

: Y TENIENDO PRESENTE lo dispuesto en los arts. 24, 50 y
siguientes de la Ley 19.496, arts. 1437 y siguientes, arts. 1698 y siguientes y
2314 y siguientes del Cédigo Civil y 17 de la Ley 18.287,y en la Ley 15.231,
SE RESUELVE: '

; UNO.- Que se acoge la querella deducida en autos por dona
GABRIELA ALEJANDRA MUNOZ OLIVA, y se condena a TELEFONICA CHILE
S.A., representada en la causa por dofia CLAUDIA PINO VIVANCO, al pago
una multa equivalente al dia de su pago a VEINTE UNIDADES TRIBUTARIAS
MENSUALES, comp infractora de los arts. 12 y 23 de la Ley N° 19.496

. DOS: Que se acoge la demanda interpuesta por dofia GABRIELA
ALEJANDRA MUNOZ OLIVA, y se condena a TELEFONICA CHILE S.A. a
pagar a aquélla la|suma de QUINIENTOS DIEZ MIL QUINIENTOS SESENTA /
PESOS como indemnizacién de dafios y perjuicios, suma que deberi ser
pagada con los reajustes e intereses sefialados en el considerando 12° de
este fallo. 1% e

: TRES.- Que la demandada debera pagar las costas de la causa.

Si la condenada no pagare la multa antes establecida dentro del
plazo legal, dese cumplimiento a lo dispuesto en el art. 23 de la Ley 18.287 y
despachese orden de arresto contra su representante legal. :

Registrese, notifiquese y arChi‘L&w—W.

Dictada por dofia Viviana Mufioz Sandoval, juez. C?/
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113: téngase presente.

firma la sentencia de once de febrero de dos mil dieciséis,
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or la Duodécima Sala de esta Iltma. Corte de Apelaciones
residida por la Ministra sefiora Patricia Liliana Gonzélez
rada por el Ministro (s) sefior Tomas Gray Gariazzo y la
ante sefiora Paola Herrera Fuenzalida.

r el (la) ministro de fe de esta Corte de Apelaciones.

ocho de junio de dos mil dieciséis, notifiqué en secretaria

por el estado diario la resolucién precedente.
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