Antofagasta, seis de enero de dos mil diecisiete.
VISTOS:

1.- Que, a fojas diez y siguientes, comparece don EDUARDO OSORIO QUEZADA, abogado, en
representacién del Servicio Nacional del Consumidor, Regién de Antofagasta, ambos
domiciliados en Pasaje Argomedo N° 269, de esta ctudad, quien interpone denuncia infraccional
en contra del proveedor “MOVISTAR” y/o “TELEFONICA CHILE”, RUT N° 76.086.148-K,
representado legalmente para estos efectos por don MARCELO HERNANDEZ BAEZA, jefe de
Iocal. Expresa que en cumplimiento del mandato legal de ese servicio publico su Ministro de Fe,
don Marcelo Miranda Cortés, concurrié a las dependencias de la denunciada de autos, ubicadas
en calle Baquedano N° 560, con la finalidad de verificar el cumplimiento de las normas relativas
a la informacién que se les entrega a los consumidores respecto a las condiciones de contratacién
de un plan de servicio de telefonfa mévil sin equipo celular. Agrega que, luego de haberse
presentado el Ministro de Fe ante don Marcelo Hernandez Baeza, jefe de local, en las mismas
dependencias de la denunciada pudo certificar los siguientes hechos:

- Proveedor no informa el valor de cada minuto incluido en el plan;

- Proveedor no informa el valor de cada mensaje de texto incluido en el plan (SMS o MMS);

- Proveedor no informa velocidad méxima de descarga;

- Proveedor no informa velocidad méxima de subida;

- Proveedor no informa velocidad minima de descarga;

- Proveedor no informa velocidad minima de subida;

- Proveedor no informa tiempo de. duracién del plan;

- Proveedor no informa anticipadamente las condiciones del contrato, hechos que no se adecuan a
como lo exige la normativa, por lo que constituye una clara infraccién a los articulos 3° letra b) y
23 de la Ley N° 19.496, en relacién con el articulo 12 del Decreto N° 18, del Ministerio de
Transportes y Telecomunicaciones, que aprueba ¢l Reglamento de Servicios de
Telecomunicaciones, los que transcribe. En consecuencia, sefiala que es evidente la conclusion
estampada en el acta y sus antecedentes, en relacion a que el proveedor denunciado ha infringido
los articulos 3° letra b), y 23 de la Ley N° 19.496, en relacién con el articulo 12 del Decreto N°
18, del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones ya referidos, y en definitiva solicita se
acoja la denuncia infraccional interpuesta, y se condene al proveedor denunciado al maximo de
las multas contempladas en el citado cuerpo legal, con costas.

2.- Que, a fojas cuarenta y sicte y siguientes, rola comparendo de prueba decretado en autos con
la asistencia del apoderado de la parte denunciante de] SERNAC, abogado don Eduardo Osorio
Quezada, y de‘l apoderado del proveedor denunciado, abogado don Miguel Avendafio Cisternas,
ambos ya individualizados. El apoderado de la parte denunciante ratifica la denuncia deducida en
autos solicitando sea acogida en todas sus partes, con costas. El apoderado del proveedor
denunciado contesta Ja denuncia mediante minitta escrita, la que solicita se tenga como parte

integrante del presente comparendo, oponiende en lo principal las excepciones de previo y
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especial pronunciamiento que indica. El apoderado del denunciante evacia los traslados
conferidos, y respecto de la inexistencia de una relacién de consumo el SERNAC no estaria
facultado para presentar denuncias de este tipo, lo que constituye un error atendidas las
disposiciones de la Ley N° 19.496 que cita, especialmente el articulo 58 letra g) e inciso segundo
de dicha disposicion, ya que ese setvicio no sélo tiene la facultad, sino que la obligacion, de
realizar denuncias por los posibles incumplimientos de normas especiales que digan relacién con
el consumidor. Con respecto a la excepcion de falta de legitimacion activa planteada por la
contraria, ella tampoco es correcta puesto que la norma anteriormente citada faculta
expresamente a ese servicio publico para denunciar los posibles incumplimientos de Ios
proveedores ante los organismos o instancias jurisdiccionales respectivas, por lo que en mérifo a
lo expuesto y disposiciones citadas, solicita el rechazo de las excepciones opuestas por la
contraria, con costas. El tribunal, atendidas las disposiciones legales que indica y los hechos que
sefiala, rechaza las excepciones dn;. previo y especial pronunciamiento deducidas por el proveedor
denunciado en lo principal de su minuta acompafiada a esta audiencia, y tiene por contestada la
denuncia infraccional de autos. Recibida a prueba la causa, el apoderado del denunciante ratifica
los documentos acompafiados en el tercer otrosi de k; denuncia de autos, que rolan de fojas 1 a 4,
y acompafia los documentos signados con los N° 1 a 4 en el acta de comparendo, que rolan de
fojas 33 a 42 de autos, bajo apercibimiento legal. Ademds, hace comparecer a estrados a los
testigos don EDUARDO ENRIQUE VALENZUELA TAPIA, chileno, divorciado, funcionario
publico, cédula de identidad N° 10.867.360-5, domiciliado en calle Mafil N° 971, y don
MARCELO ANDRES MIRANDA CORTES, chileno, casado, abogado, cédula de identidad N|
12.615.375-9, domiciliado en Pasaje Argomedo N° 269, ambos de Antofagasta, quienes sin
tacha, legalmente examinados y que dan razén de sus dichos declaran: el primero, que el dia 29
de junio de 2016 acompafi6 al Director Regional del SERNAC, en su calidad de Ministro de Fe, a
realizar una visita a la empresa Movistar ubicada en calle Baquedano N° 560, para verificar la
informacién que se les entrega a los consumidores por contratar un plan de telefonfa mévil sin
equipo celular, entrevistandose con el jefe de local, sefior Hemé.ndez, a quien el Ministro de Fe
realiz6 una serie de preguntas con respecto al plan més econémico sin equipo celular, y ésta
persona les expresé que no se le entrega al consumidor la informacién sobre el valor del minuto
del plan, el valor del mensaje de texto, la velocidad de subida y de descargas, tanto maxima como
minima realizadas en internet, como tampoco la duracién del plan y las condiciones entregadas
previamente en relacién al plan. Repreguntado, reconoce las fotografias que se le exhiben, las que
fueron tomadas por él, y que ese mismo dia se visité también a la empresa Entel. El segundo
deponente reitera todos los antecedentes e informacion que se encueniran contenidas en el acta de
Ministro de Fe acompafiada en autos, indicando que ese dia realizé una visita fiscalizadora al
proveedor denungiado acompafiado de los funcionarios Eduardo Valenzuela y Karla Garrido, con
el fin de verificar el cumplimiento a la informacién que la empresa de telecomunicaciones debe
entregar a los consumidores en lo que dice relacién con el precio y las condiciones de
contratacién del plan de telefonia mévil sin equiﬁo. Sefiala que se entrevistd con el jefe de

sucursal don Marcelo Herndndez, a quien se le realizé una serie de preguntas que se contienen en
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el acta, pudiendo constatar que la empresa no entregaba informacién relevante para el
consumidor en relacion al plan denominado Revolucién Multimedia, y que era Ia siguiente: no se
informaba ¢l valor del minuto; no se entregaba el valor del mensaje de texto; no se informaba el
valor de velocidad de descarga minima y maxima; no se informaba el valor de velocidad de
subida minima y méxima; no se informaba el tiempo de duracién del plan; y no se informaba
anticipadamente o previamente a la suscripeién del contrato las condiciones del mismo. Expresa
que ese mismo dia se realizaron visitas inspectivas a las compafiias de telecomunicaciones Entel
y Claro, sin encontrar las anomalfas detectadas en la visita realizada a Movistar.
Contrainterrogado, expresa que existen otros canales de comunicacion o de atencién para que los
consumidores se informen respecté del producto a contratar, como la pagina web, no obstante en
relacién al plan denominado Revolucién Multimedia, el jefe de sucursal no entregd la
informacion solicitada por el fiscalizador. El apoderado del proveedor denunciado acompaiia
pantallazo de la pagina web del proveedor denunciado en la que se encuentran las condiciones
comerciales y contractuales de los servicios méviles y hogar, los que son de facil acceso para el
consumidor.

3.- Que, a fojas cincuenta y cinco, rola resolucién cfel tribunal de fecha 25 de octubre de 2016 que
dispone la medida para mejor resolver de inspeccién personal del tribunal a las oficinas del
proveedor denunciado, fijandose dia y hora al efecto.

4.- Que, a fojas sesenta y cuatro y sesenta y cinco, rola diligencia de inspeccién personal del

tribunal decretada en autos, 1evanféndose acta de lo obrado en ella.
CON 1O RELACIONADOQ Y CONSIDERANDO:
En cuanto a lo infraccional:

Primero: Que, a fojas ocho y siguientes de autos, don EDUARDO OSORIO QUEZADA,
abogado, en representacion del Servicio Nacional del Consumidor, Regién de Antofagasta, ya
individualizados, interpone denuncia infraccional en contrla del proveedor “MOVISTAR” y/o
“TELEFONICA CHILE”, RUT N° 76.086.148-X, representado legalmente por don MARCELO
HERNANDEZ BAEZA, también individualizados, fundado en que el 29 de junio de 2016, a eso
de las 12,00 horas, don Marcelo Miranda Cortés, en su calidad de Ministro de Fe del SERNAC,
constaté y verificé en el local del denunciado ubicado en calle Baquedano N° 560, de esta ciudad,
los hechos que relata y que son constitutivos de infraccién a las disposiciones de los articulos 3°
letra b) y 22 de 1a Ley N° 19.496, en relacién con el articulo 12 del Decreto N° 18,‘ del Ministerio
de Transportes y Telecomunicaciones, y que se resumen en que el proveedor no dio cabal
cumplimiente a las normas relativas a la informacién que se les entrega a los consumidores
respecto de las condiciones de contratacién de un plan de servicio de telefonia mévil sin equipo
celular, por lo que solicita se le condene al maximo de las multas contempladas en la ley del

1amo, ¢on costas.







Segundo: Que, a fojas. veintisiete y siguientes, en el comparendo de prueba el apoderado del
proveedor denunciado evacud el traslado conferido expresando que su mandante no ha infringido
los articulos mencionados por el SERNAC en su presentacion, analizando pormenorizadamente
cada uno de ellos y sefialando las razones por las que considera que esa parte no los ha
incumplido. Igualmente, el denunciado se refiere en sus descargos al capitulo denominado en la
denuncia como “Naturaleza de la responsabilidad de la denunciada”, el que analiza en
profundidad sefialando que la argumentacién de este servicio incurre en interpretaciones erradas
de la ley y que no existe en la doctrina y la jurisprudencia uniformidad en cuanto a que la
responsabilidad contemplada en las normas de la Ley N° 19.496 sea “objetiva”, ya que se colige
claramente del articulo 23 de dicha ley, el que constituye una norma genérica en materia de
infraccion a esta ley, como requisito para acreditar la responsabilidad infraccional la negligencia
del proveedor, a la que el propio denunciante se ha remitido para referirse a la conducta
infraccional del denunciado, por lo que solicita la absolucién de éste y el rechazo de la denuncia
infraccional de autos, con costas.
Tercero: Que, en mérito a lo precedentemente expuesto, pruebas rendidas en el proceso, y
atendido lo dispuesto en los articulos 3° letra b) de la Ley N° 19.496, y 12 del Decreto N° 18, del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, el tribunal acogerd la denuncia infraccional
deducida en autos y condenara al proveedor denunciado por considerar que se ha acreditado que
éste ha infringido las disposiciones legales antes citadas con los hechos constatados en la visita de
fiscalizacion realizada por el Ministro de Fe del SERNAC de Antofagasta. Efectivamente, la ley
establece que son derechos y deberes bésicos del consumidor: 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, y el deber de informarse responsablemente de
ellos”, y en este caso se encuentra probado con los antecedentes acompafiados a la denuncia que a
los consumidores que pudieren haber concurrido al local de la denunciada no se les entregd dicha
informacién basica en los términos sefialados en la disposicién citada, al no informar las
velocidades maximas de descarga y de subida, las velocidades minimas de descarga y de subida,
ni el valor MB adicional del plan “Revolucién Multimedia” lcorrespondiente a planes de telefonia
movil sin equipo. Finalmente, el articulo 23 de la Ley N° 19.496 mencionado en la denuncia
como infringido por el proveedor, no resulta aplicable a los hechos en elta expresados.

Y visto, ademés, lo dispuesto en los articulos 1°, 2°, 13 letra a), 14 letra BYN° 2, y 50 y
siguientes de la Ley N° 15.231, articulos 1°, 3°, 11, 14, 17, 18, 22, 23 y 27 de la Ley N° 18.287,
articulos 3° letra b) de la Ley Ne 19.496, articulo 12 del Decreto N° 18, del Ministerio de

Transportes y Telecomunicaciones, y disposiciones invocadas,

SE DECLARA:

1.- Que, se ACOGE la denuncia interpuesta a fojas 8 y siguientes de autos, por don
EDUARDO OSORIO QUEZADA, abogado, ya individualizado, en representacién del
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, Regién de Antofagasta, y se CONDENA al







proveedor “TELEFONICA CHILE S.A.”, representado por don MARCELO EUGENIO
HERNANDEZ BAEZA, ya individualizados, a una AMONESTACION por su responsabilidad

en los hechos denunciados ¢ investigados en autos atendido lo expresado precedentemente.

2~ Que, no se condena en costas al denunciado por haber tenido motivos plausibles para
litigar.
3.~ Dése cumplimiento, en su oportunidad, a lo dispuesto-€n ¢l articulo 58 bis de la Ley N°

19.496.

750 POL
Andtese, notifiquese y archivegé® a

RolN° 16.459/2016







PODER JUDICIAL

KEPUBLICA DF CHILE
CORTR 19 APELACIONES ANTORAGASTS

Antofagasta, cuatro de abril de dos mil diecisiete.

VISTOS:

Se reproduce la sentencia en alzada y, se tiene,
ademds, presente:

PRIMERO: Que a fojas 71 el abogado Eduardo Osorio
Quezada en representacié4n del Servicio Nacicnal del
Consumidor, recurre de apelacién contra la sentencia de
fecha veintiséis de diciembre 0ltimo, que acogid la
denuncia interpuesta por Sernac y condena al proveedor
Telefdnica Chile S.A. a una amonestacidén por su
responsabilidad en los hechos investigados, absolviéndole
del pago de las costas por estimar gue la denunciada tuvo
motivos plausibles para litigar.

SEGUNDO: Que la apelacién se sustenta en dos
aspectos en los que la sentencia en alzada no se ajustaria
a derecho; el primero fundado en que el sentenciador
concluye de manera contundente que la denunciada infringe
el articulo 3 letra b) de la ley 19.496, sin embargo sélo
le sanciona con una amonestacidén por su responsabilidad en
tales hechos, la gque no seria ninguna sancién para la
infractora ni esta establecida como tal en la ley 19.496
pues todas son claras, pecuniarias y en UTM, como establece
el articulo 24 de dicha ley.

En segundo lugar afade que el proveedor dada su
habitualidad en la prestacién de servicios tiene un deber
de profesionalidad que implica a su vez un deber de cuidado
propio de la actividad onerosa que desarrolla derivado de
las normas de proteccién al consumidor y consecuencia de la
asimetria de informacién entre aquél y éste, asi el
articulo 23 incisc primero de la ley 19.4396 establece la
responsabilidad infraccional del proveedor, de manera que

la conducta imputada a la infractora significa una
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AErPuUBLICA BX CHILSE
CER1E D8 APELAGIGHES ANTDRABAETA

deficiente prestacién de servicios que causa menoscabo al
consumidor pues no entregé la informacidn en forma clara y
completa.

Solicita se acoja su recurso y se confirme 1la
sentencia apelada con declaracién gque se impone a la
denunciada el maximo de las multas que establece la ley
por infraccibén a los articulos 3 letra b) y 23 en relacién
con el articule 21 de la ley 19.496, con  expresa
condenacién en costas.

TERCERO: Que para efectos de orden del recurso
se examinard en primer lugar las alegaciones respecto a la
infraccién al articulo 23 de la ley 19.496 alegada por el
apelante y que sanciona al proveedor que en la venta de un
bien o en la prestacién de un servicio, actuando con
negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas
o deficiencias en la calidad, cantidad, identidad,
sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del
respectivo bien o servicio, requiere para su aplicacién del
cumplimiento de una de las premisas basicas y esenciales de
dicha norma, esto es, que haya un consumidor que resulte
menoscabado en la venta de un bien o en la prestacién de un
servicio por parte de un proveedor, siendo claro el tenor
de la disposicién legal al respecto.

En ese entendido cabe recordar gque la presente
causa se 1nicié por denuncia efectuada por el Servicio
Nacional de Consumidor, el que, a través de fiscalizacién
efectuada a la denunciada en virtud de lo dispuesto en el
articulo 59 bis de la ley 189.496, que otorga el caracter de
presuncién legal a los hechos establecidos por los
ministros de fe de dicho servicio, en cualquiera de los
procedimientos contemplados en el Titulo IV de esta ley,

esto es, del procedimiento a que da lugar la aplicacién de
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“EPUITIEA BE SHILE
ORTE D APTLALIONES AHTOFAASTA

la ley de marras y del procedimiento para la defensa del
interés colectivo o difuso.

En ese orden de ideas, este proceso no trata de
una denuncia en gque un consumidor se viera menoscabado por
la infractora, circunstancia o hecho gque tampaoco resultd
probada en Jjuicio ya que el acta del ministro de fe
fiscalizador no menciona a un consumidor o grupo de
consumidores a los cuales se les hubiere menoscabado por la
falta de cumplimiento del deber de informacién por la
denunciada, de modo gue no puede ampararse en la presuncién
legal que ampara los hechos contenidos en dicha acta, ni
rindié ni produjo otras pruebas tendientes a probar el
menoscabo de uno o mas consumidores, obligacién que pesaba
sobre €1 conforme al articulo 1698 del Coédigo Civil, que
consagra el onus probando o peso de la prueba, si Sernac
pretendia que  habia consumidores afectados por la
infraccién de la denunciada debia acreditarlo en juicio a
través de los medios de prueba legal, lo que no hizo.

Corolario de 1lo razonado es que no puede
sancionarse a la denunciada por infraccién al articulo 23
de la ley 19.496.

CUARTO: Que dilucidade ese aspecto de 1la
apelacién, es dable tener presente que el articulo 24 de la
ley 19.496 en su inciso primerc sefiala que las infracciones
a lo dispuesto en esta ley serén sancionadas con multa de
hasta 50 unidades tributarias mensuales, si no tuvieren
seffalada wuna sancidén diferente. Luego, en sus Aincisos
tercerc Yy cuarto agrega, que el Juez, en caso de
reincidencia, podrd elevar las multas antes sefialadas al
doble, considerandose reincidente al proveedor que sea
sancionado por infracciones a esta ley dos veces o mas

dentro del mismo afio calendario; y para aplicar las multas
'-'ﬂ‘ “'r‘,% 3
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REPLELIGCA bR cBiLE
GORTE (EAPELACIONES ATORASASTA

el tribunal debe tener especialmente en cuenta la cuantia
de lo disputado, los parédmetros objetivos que definan el
deber de profesionalidad del proveedor, el grado de
asimetria de informacidén existente entre el infractor y la
victima, el beneficio obtenido con motivo de la infraccién,
la gravedad del dafic causade, el riesgo a que quedd
expuesta la victima o la comunidad y la situacidn econdmica
del infractor.

QUINTO: Que la ley 19.496 es especial al
consagrar la proteccién del consumidor y disponer sanciones
especificas para las infracciones que ella misma contempla,
dentro de las cuales no consagra la de amonestacién, la que
si bien es cierto se establece en la ley 18.287, sobre
procedimiento general ante los Juzgados de Policia Local,
no €s menos cierto gque esta lltima no resulta aplicable en
la especie, porque como ya se menciondé la ley. 19.496 es
especial y- prima sobre la norma general, de modo dque
existiendo una sancién en la ley especial cérresponde su
aplicacién por sobre la norma general que sbélo podria
entrar supletoriamente en los casos en que no haya norma
expresa en la ley especial.

En este orden de ideas debera aplicarse la
sancidén que en derecho corresponda, y para determinar su
monto se estimard que la infraccidén al deber de entregar
informacién clara, veraz y oportuna respecto de uno de sus
planes de telefonia celular, especificamente aquél sin
teléfono asociado, en que incurrié la denunciada reviste
cardcter de gravedad puesto que estd implicito dentro del
deber de profesionalidad del proveedor, para otorgar el
servicio que provee debe entregar la informacidén necesaria
para que el consumidor asuma una decisién informada y si

bien no existe un consumidor menoscabado en los términos
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HErusLicA BE CKILE
CORTE DEAPELAGIONDS ANTOTAGALTA

del articulo 23 de la ley en comento, potencialmente pudo
afectarse la decisién de aquellos consumidores que se
encontraban estudiando la posibilidad de adscribir a ese
tipo de servicio.

Por estas consideraciones, disposiciones legales
citadas y lo prevenido en los articulos 22 y 32 y
siguientes de la Ley 18.287, SE CONFIRMA, con costas del
recurso, la sentencia de fecha seis de enero de dos mil
diecisiete, escrita a fojas 66 y siguientes, con

declaracién que se condena al proveedor Telefénica Chile

S.A. al page de una ,multa de  ¢incuenta " (50) unidades

tributarias mensuales por infraccién al articulo 3 letra b)
de la ley 19.496
El sentenciado  deberé satisfacer la multa

impuesta dentro del plazo de cinco dias bajo apercibimiento

legal.

Registrese y devuélvase.

Rol 18-2017 (PL}).

Redaccidén de la Ministra Titular Jasna Pavlich
Nufez

Pronunciada por la Segunda Sala, integrada por
los Ministros Titulares Sra. Myriam Urbina Peradn Sra. Jasna
Pavlich Nufiez y la Abogado Integrante Sra. Macarena Silva
Boggiano. Autoriza el Secretario Subrogante Sr. Cristian

Pérez Ibacache.
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Myriam del Carmen Urbina Peran Jasna Katy Pavlich Nunez
Ministro Ministro

Fecha: 04/04/2017 10:03:45 Fecha: 04/04/2017 10:03:45

Macarena Silva Boggiano
Abogado
Fecha: 04/04/2017 10:03:46
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Pronunciado por la Segunda Sala de la C.A. de Antofagasta integrada por los Ministros (as) Myriam Del

Carmen Urbina P., Jasna Katy Pavlich N. y Abogada Silva B. cuatro
de abril de dos mif diecisiete.

En Antefagasta, a cuatro de abri}! de dos mil diecisiete, notifiqué en Secretaria por ef Estado Diario la

resolucidn precedente.
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