SERNAC XI REG/QN

Lﬁj %5\{‘ ZBIK,

PUERTO AYSEN, a veinticinco de Julio de dos mil diecisiete.-
VISTOS:

- En lo principal del escrito de fojas 23 comparece dofia MARIA FRANCISCA ORTIZ OBERG,
Directora Regional (S) del Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, y en  su
representacion, ambos domiciliados para estos efectos en calle Presidente Ibafiez 355,
comuna de Coyhaique, y conforme a lo dispuesto en el articulo 58 g) de la Ley N° 19.496,
sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores, interpone denuncia infraccional en
contra de "ENTEL PCS COMUNICACIONES S.A", nombre de fantasia "ENTEL" del giro de su
denominacion, RUT N ° 96.806.980-2, representada por su jefe de sucursal dofia SARITA
VALDES REYES, ignora RUT, profesion u oficio, o quién haga las veces de conformidad a la
ley. En cuanto a los hechos, sefiala que el Sernzc ha tomado conocimiento de un hecho
que constituye infraccion a la Ley de Proteccion al Consumidor. Dice que el dia 14 de
Septiembre de 2016, dofia IRIS FABIOLA TORRES RIQUELME, RUT N° 13.826.479-3 (en
adelante la consumidora), domiciliada en Vallie Colonia N° 2863, Puerto Aysén, ingresa un
reclamo administrativo contra la denunciada en dependencias del Sernac, bajo el nimero de
referencia R2016K1065698. La consumidora con fecha 26 de Julio de 2016, adquirié un

celular reacondicionado via telefénica, utilizancc €l plan de minutos gue tiene contratado

con el proveedor denunciado, pagando una cuciz inicizl 2 S 142,990 (ciento  cuarenta vy
nueve mil novecientos noventa pesos), y obligancoss = 12 mesas ce arriendo del equipo por
la suma de $ 20.990 (veinte mil novecientos nawentz pesos!. Que = Iz semana de adguirido,
comenzo a fallar, por lo cual se envid al servicio t2cnico parz revision, mediante OT
individualizando al equipo mediante su IMEl 355226065795354 (ighone & DE 15 Gb, =l gue
presentaba las siguientes fallas "pierde sefial; n red; no conectz z internet), respecto del
cual opera la garantia, tal como se aprecia de bitzcora de ordenes de trabajo, y del informe
técnico de fecha 02 de Agosto de 2015, gue  =stablece como solucidn "cambio de equipo”
(por  falla en tarjeta electronica-se realiza cambic =n garantia"). Agrega que asi las cosas,

se le entregd un nuevo equipo SERIE 355784070127500, de las mismas caracteristicas del
anterior (APPLE IPH 6 de 16Gb), el cual ingresz = servicio técnico primera vez, mediante OT
N°8893865, emitiendose informe técnico de fecha 05 de Octubre en que al problema
informado al proveedor es "se pega constantemente" estableciéndose que no apareceria
defecto. Sin embargo, el equipo siguié presentanco los mismos problemas por lo gue vuelve
a ser ingresado varias veces como consta en bitacora, mediante OT N°8908317, con fecha 22

de Octubre; OT N* 8918574 de fecha 3 de Noviembore y por Ultimo OT N°8930986, en virtud
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garantia se encontraba vigente al mes de noviembre de 2016. En cuanto al derecho, sefiala
quealaluzdela normativa legal vigente, 1a denunciada comete infraccion 2 los articulos 20
letra e), y 23. El sefialado Art. 20 dice que “En los casos que a continuacién se sefalan, sin
perjuicio de Ia indemnizacién por los dafios ocasionados, el consumidor podra optar entre la
reparacién gratuita del bien o, previa restitucion, su reposicion o la devolucion de Iz
cantidad pagada: e) Cuando después de la primera vez de haberse hecho efectiva la garantia
y prestado el servicio técnico correspondiente, subsistieren las deficiencias que hagan al
bien inapto para el uso O consumo a que 5€ refiere la letra c). Este derecho subsistira para
el evento de presentarse una deficiencia distinta a la que fue objeto del servicio técnico, ©
volviere a presentarse la misma, dentro de los plazos a que se refiere el articulo siguiente.”
E| Articulo 21 refiere: “El ejercicio de los derechos que contemplan los articulos 19 y 20
debers hacerse efectivo ante el vendedor dentro de los tres meses a la fecha en que se haya
recibido el producto, siempre que éste no se hubiere deteriorado por hecho imputable al
consumidor. Si el producto se hubiere vendido con determinada garantia, prevalecerd el
plazo por el cual ésta se extendid, si fuere mayor. Y € | articulo 23 dice: "Comete infraccion a

las disposiciones de la presente ley el proveedor gue, &n la venta de un bien o en la

m'

prestacién de un servicio, actuando con negligenc

debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad, identicag, sustancia procedencia,
seguridad, peso © medida del respectivo bien o senvicio Dice ademas que la sancidn a las
normas infringidas por la denunciada se encuentrz establecics &n = 3rucy o24delaley N’

19.496, el cual dispone "Las infracciones a lo dispuesto en &sia isy s&ran sancionadas oon
multa de hasta 50 unidades tributarias mensuales, si no tuviersn sefialada una sanCon
diferente". Solicita se condene al denunciado por lz infraccion cometida y aplicando, ©
maximo de las multas, infraccion articulo 20: 50 UTM; Infraccién articulo 23: 50 UTM,
haciendo presente gue las normas sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores

son de responsabilidad objetiva, lo que significa gue no s& requiere probar ni dolo ni de culpa

en la conductz del infractor para acreditar la respective infraccion sino que solo basta el
hecho constitutivo de ella, tal como ocurre en los casos de infraccones 2 2 ley oe transito.
-En lo principal del escrito de fs. 324, don YONATHAN LOW AIMIONACD, abogado, en
representacion de ENTEL 5CS TELECOMUNICACIONES S A en ao=iarae ENTEL PCS, contesta
la denuncia, solicitanco su total rechazo. Sefizls gus =& Suous== ~fraccién denunciada
tendria como antecedente el hecho en que dofa s Torres Sigueime habria adquirido con
fnrhn 96 Ao inlin de 2016 un equipo celular | Phons & 16 GB reacondicio

nado, pagando una



habrfa comenzado a fallar, envidndose a servicio técnico y en esta oportunidad se habriz
determinado efectuar cambio de equipo telefénico por aplicacién de la garantia legal
entregandosele un nuevo equipo Apple IPH 6 de 16 GB, el cual también habria presentado
fallas, por lo que habria sido ingresado a reparacion, y el Servicio Técnico, habria emitido un
informe técnico sefialando que el terminal telefénico no tendria defectos. Que al parecer
de la consumidora, el producto habria seguido presentando las fallas técnicas, por lo que lo
habria ingresado al servicio técnico en tres oportunidades mas, reiterdndosele que el equipo
telefénico no presentaba fallas. Y ellg, por todo lo anterior, es tima que tales es hechos
constituyen una infraccion a los articulos 20 letrae) y 23 de la Ley 19.496 de Proteccion
del Consumidor. Que respecto de esta denuncia sefiala lo siguiente: 1°) EN CUANTO A LOS
HECHOS. Dice que el Sernac carece de legitimidad activa para iniciar la tramitacidn de Ia
presente denuncia, pues, de acuerdo a las normas con tenidas en |a LPC, este Servicio estd
legalmente facultado para interponer denuncias por infraccion a la LPC -de manera directa
e iniciar asi la tramitacion- sélo cuando esté comprometido el interés colectivo o difuso
de los consumidores y en cuyo caso los tribunzles competentes son los tribunales ordinarios
y no los juzgado de policia local, o se trate d= infracciones a leyes especiales que digan

relacion con el consumidor de acuerdo a lo sefz/'ado claramente por el articulo 58 letra g) de

la LPC, que sefiala que “Corresponderan especizimeante 2| Servi 0 Nacional del Consumidor
las siguientes funciones (..) g) Velar por el cumplimiento de lfas disposiciones legales y
reglamentarias relacionadas con la proteccién de los derecros  -= os consumidores y
hacerse parte en aquellas causas Que comprometan las intereses generales de los
consumidores. La facultad de velar por el cumsiimiento de Ias normas establecidas en leyes

especiales que digan relacién con el consumidar, incluye la atribucién del Servicio Nacional

[

del Consumidor de denuncizar lo

i

posibies incumplimientos ante los organismos o instancias

jurisdiccionaies respettivosy hacesse paste =n las causas en que estén afectados los
intereses generales de los consumidores”. Agresz au= = mavor abundamiento cabe tener
presente que el articulo 54 de la LPC previo z 'zs modificaciones introducidas por la ley N°

19,955, publicada en el Diario Oficial el 14 g ‘ulio der 2004, en su anterior redaccidn, le

<

conferia expresamente la facultad al SERM&C de “denunciar infracciones al Tribunal

competente..." e incluso la de “subrogarse e~ =

w

acciones del demandante cuando ést

(1]

comparezca personalmente, y sélo para los efec<os de demandar la aplicacion de muitas .."

Entonces, sefiala que es claro que el legiszcor privé al Sernac de la prerrogative de

v a2

denunciar las infracciones a la Ley de Protecciér z! Consumidor, salvo en dos Casos, COmo

1




establecidas en leyes especiales que digan relacién con el consumidor (Art. 58 letra g)). En el
primer caso la competencia es de los tribunales ordinarios de justicia. Explica que las
acciones de interés colectivo o difuso, que se contraponen a las acciones de interés
individual, son aquellas acciones que se ejercen en defensa de los derechos comunes a
un conjunto determinado (colectivo) o indeterminable (difuso) de consumidores, ligados por
un vinculo contractual, caso en el cual la LPC es clara en cuanto a sefialar que estas
acciones son de competencia de los tribunales ordinarios y no de los Juzgados de Policia
Local. Refiere gue en la Causa Rol 2084-08, la Corte Suprema de Justicia, conociendo de un
recurso de queja, anuld de oficio todo lo obrado declarando la incompetencia absoluta de
un JPL, por haberse tramitado en dicha sede una denuncia por supuesta publicidad
engafiosa aun cuando los consumidores afectzdos eran un nimero menor a 50. En
consecuenciz, dice, existiendo un interés colectivo o difuso (y mas alld si el ndmero de
afectados es superior o inferior a 50 consumidores), el procedimiento debe tramitarse
antes los tribunales ordinarios de justicia. En el segundo caso, Sernac, dice, puede denunciar
antes los organismos o instancias jurisdiccionzles respectivos, posibles incumplimientos a
normas establecidas en leyes especiales que digan relzcidn con el consumidor. Esta, dice
es la unica hipdtesis en la cual SERNAC| pusce denunciar dirsctamente -y no sdlo

"hacerse parte"- ante los JPL posibles incumplimientos o= ~ormas
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consumidores. Cita a modo de ejemplo la Ley N* 2042= c= Ssiem2 nsitucon:s oz =

Desarrollo del Turismo, que en su articulo 51 esizoecs o= © Servcc Nacors o=
Consumidor y el Servicio Nacional de Turismo, 2 r=wss 2= s Drscoss Fesora =
Carabineros - de Chile, las autoridades y cuzlguier gemsonz. pooen sfecuar cenuo s

respectivas al Juzgado de Policia Locz! correspondient=_" Refiers gus cistiniz =s |2 Tacu a0
de Sernac para "hacerse parte” en causas de juzgados de policia local en que existan

intereses generz/es ce los consumidoras comprometidos, concepto este que es mas amplio

que el de intereses colectivos vy difusos, sefiglados en el articulo 50 da Iz Ley 19.496 "toda
vez que por interés general se entiende el interés sociecac ut zEncose generziments
como sinénimo de interés publico o bien comin, concecto ous =nglobs = s sodecad tods

considerada como consumidora desde |a perspecine o= = =y 158565 3y o= o gu= o=
hacerse en su resguardo. Ademas, sefiala, el concsorn o= mi=rss g=neral &s O carecier
cualitativo, ya que dice relaciéon con la proteccion &= o= corsumicorss S0 Cuanio grupo
abstracto de sujetos afectados por la vulneracior 2= =arcs s=2 =tor o sxsienis, como 0

expresa la Sentencia dictada por la |. Corte de Sasatores o= Temuco =n 2 causz Rol N°



si bien el SERNAC no puede iniciar denuncias por infracciones a la LPC, si puede " hacerse
parte en aquellas causas que comprometan los intereses generales de los consumidores’,
por lo que es posible decir que el "interés general de los consumidores” es un concepio
juridico indeterminado, existiendo consenso gue éste implica necesariamente una afectacion
intensa de los derechos de los consumidores. Esto es, afecta este interés general cuando
una practica comercial tiene la aptitud de afectar a un colectivo de consumidores. De lo
anterior es posible sostener que es dificil que si una practica afecta a un solo
consumidor, puedza afectar los intereses gensrzles de los consumidores, pero podria ocurrir
(por ejemplo, normas de publicidad). Dice que el Sernac deberfa haber instado al
afectado a denunciar, para luego hacerse parte de la causa, demostrando la afectacion de los
intereses generales de los consumidares y haber ejercido |z accidn directamente. Por otrz
parte, respecto del caso particular de la Sra. Iris Torres Riquelme, en relacion al cambio de
un producto en garantia, esta circunstancia no renueva la garantia legal de acuerdo 2 lo
sefialado en el Art. 20 de la ley 19.496. Una opinidn contraria implicaria otorgar
practicamente garantias legal perpetua, en consecuencia, la Unica garantia vigente al
momento de efectuar el segundo y postericres ingresos a Servicio Técnico del producto,

era la garantia voluntaria, toda vez que el corirato de arrendamiento celebrado entre las

Y
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partes tiene fecha 26 de julio de 2016, &= c=c nscurrido mas de 4 meses.

Dice que esto es fundamental aclararlo, todz w=z ou= = SESNAC orstende gue se condene 2
su representada por un articulo inaplicable g== = =52 =0 cusston. Con fechz 16 de
noviembre de 2016, la consumidora presento ante SEANAC unrecamo = gus tuvoQus
ser rechazado por ENTEL PCS, en virtud de lo é=znosticado por & Servicio Teonico sutorzaco

por el fabricante, diagndstico que lz consum 2oz y SERNAC pretencen contradecir, en
circunstancias gue emanz de un serwico T=cniao sutorizado por la marca, que cuenta con la
certificacion y respaldo o= los f2orcenies o= os mismos, ademas de estar certificado por
normas de calidad de servicio de estandar imt=rmacionz! (norma UNE-EN ISO 9001-2008)
conforme lo acredita la Asociacién Espafiola @2 Normalizacion v Certificacién, razén por la
que posee las herramientas necesarias y acorc=s para la revision y diagndstico de egquipos
celulares. Que teniendo en cuenta, entonces aue el producto fue ingresado y revisado

por laboratorio experto, quien no pudo idest=car falla alguna, no cabe mas que concluir

gue dicho aparato no presentaba las fallas aluz czs por la consumidora. Que en zutos n

Q

existe prueba alguna que permita concluir cue el producto efectivamente hzbr

w'

presentado las fallas indicadas por la Sra. Tem=s. A mayor abundamiento, de acuerdo =



tenfa una muy errada apreciacién de la realidad, lo que ha tenido como consecuencia que
SERNAC, sin ningln tipo de sustento juridico y de hecho, presentara la presente denuncia
infraccional. En conclusién, refiere que Entel PCS no ha cometido infraccién 3 las normas
sobre Proteccién a los Consumidores al respetar estrictamente las normas legales aplicables
en la especie, no pudiendo ser condenada en virtud de dicha normativa. En consecuencia,
dice que no existe infraccién a las nermas sobre proteccién al consumidor que sefiala el
Sernac, esto es los articulos 20 letra e) y 23 de la Ley N° 19.496, sobre Proteccidn al
Consumidor. Que por otra parte, el articulo 21 de dicha ley sefiala "el ejercicio de los
derechos que contemplan los articulos 19 y 20 deberan hacerse efectivo ante el vendedor
dentro de los tres meses siguientes a la fecha en que se haya recibido el producto,
siempre que éste no se hubiere deteriorado por hecho imputable al consumidor... " Por
tanto, de los articulos citados no cabe mas que concluir que la aplicacién del articulo 20 est4
supeditada a lo prescrito en el articulo 21 delaLey 19.496. Asi las cosas, teniendo en
cuenta que el contrato de arrendamiento fue celebrado con fecha 26 de julio de 2016,
momento en que se efectud la entrega del producto, no cabe mas que concluir que el

articulo 20 de la Ley 19.496, por el cual pretende I2 contraria gue se condene a su

representada, no es aplicable para el caso de autos por haber transcurrido con creces el
tiempo establecido en la ley para solicitar lz garantiz legal. iguzimente o articulo 23
prescribe “Comete infraccion a las disposiciones de iz presente iy &l orovesdor ous =0 =
venta de un bien o en la prestacion de un servics 2isco com negigsnce, uss
menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias = = c2das carrcas e

sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida d=l respectve Dien o serwon’ D
que su representada no ha cometido infraccién zlgunz 2 Iz ley de proteccion 2 consumicor
pues cumplié estrictamente con sus obligaciones legales y contractuales, que a mayor

abundamiento, recibio el eguipo telefénico. cada vez que la Sra. Torres lo solicito; el hecho

de que el servicio técnico no haya“podido detectar ninguna fallz en el producto, en caso
alguno impficz gue su representada haya actuado neg gentement= SN SUBSIDI0 vy respecto
al incumplimiento z !zs normas sobre garantia, sefisi= ous po c2be k= aolicacion de multas
pues para que dicha garantia lega tenga aplicacién © para gue se haga sfective reguiere de
la concurrencia de dos supusstos de hecho en especiros: Qe se ost= dentro dt plaro de
garantia, esto es, 3 meses, segun garantia leg=l ¥ w» 20 o= acuerdo 2 Iz garaniz
voluntaria ofrecida por ENTEL PCS; y que 'se esi= @entrn 0= 2mbito de coberturs de k2

garantia, supuesto de hecho gue de acuerdo 2 acwio 20 c= Iz ley de Proteccidn al



fabricacion, elaboracion, materiales, partes, piezas, elementos, sustancias, ingredientes,
estructura, calidad o condiciones sanitarias, en su caso, no sea enteramente apto parz
uso o consumo al que estd destinado o al que el proveedor hubiese sefialado en su
publicidad. Lo anterior siempre y cuando el dafio o falla no sea atribuible 2 unz conducta de
consumidor. De esta forma, es la propia ley Iz que fija la posibilidad de hacer sfectiva =
garantia legal siempre y cuando el plazo esté vigente y no quepa aplicar exclusion alguna (la
existencia de defectos de materiales inherentes al equipo y defectos de fabricacién
atribuibles mano de obrs, disefio o ingenieria de acuerdo al articulo 20 de la ley 19.496).
Agrega que la parte de la Ley de Proteccién 2/ Consumidor que regula la garantia legal
constituye reglas civiles sobre la proteccién de los intereses econdmicos del consumidor,
que complementan las disposiciones de Derecho Comun aplicables a la venta de bienes
durables, otorgando mayores facultades parz uno de los contratantes (y que resultan
imperativas por cuanto se trata de reglas gue constituyen aplicacidn del Orden Publico
Econdmico). Expone que la consecuencia o sancidn que debe aplicarse en caso de
inobservancia de las reglas de la garantia legz! es precisamente una consecuencia civil:
declararse la obligatoriedad de la norma legal, v decretarse por el tribunal que el proveedor
debe respetar los términos y condiciones oue estzblecen las normas legales  sobre

garantia. Ello, por consiguiente, implica que &2 nobssrvan
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de las normas de la garantia
legal por un proveedor no constituye en si me=z urz ~Fraccian = 2
aplicacién de multa. Se desnaturalizaria compietaments 2 ~srmicon de =

se llegara a tal conclusién. Similar situacién ocur= trat2ndose de = reg

o
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clausulas abusivas, articulos 16 y siguientes de la Ley N° 19.495, donde sambien

W
mn

contempla una sancion civil, esta vez, lz nuicac de dichas cldusulas. Tratdndose de Iz

garantia legal en la Ley de Proteccidn 2! Consumidor ocurre exactamente lo mismo: no se
aplica una multa en’'caso de imebservaliea, "o que le corresponde al juez declarar el

deber del proveedor de respetar el derecho de czmhin devolucidn o reparacidn

gratuita que tiene el consumidor, de acuerdo 2 = oocién de este Gltimo. Todo lo anterior ests

reconocido en la propia Ley de Proteccién al Ca=sumidor en el articulo 24, al establecer que

"las infracciones a lo dispuesto en esta ley sers= szncionadas con multa de hasta 50 UTM,
si no tuvieren sefialada una sancidn diferem=="_ VY en este caso existe propiamente un
sancién o consecuencia diferente, de naturziez= civil: el cumplimiento obligatorio -por v

judicial - de lo establecido en la norma. Que & r=specto cabe citar falio d ictado por

litma. Corte de Apelaciones de Concepcie= -on fecha 15 de abril de 2009 que, en su



en conclusidn, las hipétesis de la letra e) del articulo 20 de la Ley 19.496 no constituyen
incumplimientos que generen responsabilidad infraccional, por lo que no procede aplicar
multa alguna, sino la denominada "garantia legal", en consecuencia, en el caso presente, el
proveedor se encuentra obligado a cumplir con la opcién elegida por el consumidor, esto
es, cambiar el producto por otro igual' (Sentencia dictada por la lltma. Corte de
Apelaciones de Concepcion con fecha 15 de abril de 2009 en la causa Rol 254-2008.)
También sefala que no resulta procedente aplicar una multa distinta por cada norma
infringida y acumular materialmente la sancién. Dice que en la denuncia interpuesta por el
SERNAC se solicita se condene a la denunciada por cada una de las infracciones cometidas y
aplicando respecto de cada una de aquellas el maximo de la multa en circunstancias que lo
denunciado en estos autos, es una sola conducta: El supuesto incumplimiento por parte de
Entel PCS de la garantia de un producto determinado, y segun se expone en la denuncia, esa
Unica conducta constituiria infraccién a diversas disposiciones de la Ley de Proteccion al

Consumidor. Ocurre entonces, lo que en Derscnho nzl se denomina Concurso ldeal

Heterogéneo: cuando con un solo hecho se satisiac

a5 exigencias de distintos tipos

penales o in fraccionales o, incluso, estamos frente 2 un Concurso Aparente: hipétesis en la
cual un hecho delictivo, aparentemente, puede acecuarss = Sstnias figuras penales, pero
que en realidad, atendida la naturaleza del injusio, (S &5 2 s so= = =S5 quecanco
las demds totalmente desplazadas, ya sea por un orienc o= SS0ECE SEC SorsToan
subsidiariedad o accesoriedad. Agrega que |o gue s DusSE TS0 &5 QU S8 TEELE SES0

procede la acumulacion de multas, pues ello implicaria sanConar O0S O WSS werss —
dependiendo de las que puedan estimarse infringidas- por un mismo hecho, Mas 30n cuanco
el establecimiento de dichas sanciones ha sido en resguardo del mismo bien juridico: iz

proteccion del consumidor, vulneréndose, de esta manera, el principio de non bis in idem.

Ademas, refiere, gue cabe tener presente que el articulo 24 ce Iz Citaca gy, que contempla
las sanciones z aplicar, hace referencia a “Las infracoiones dispussias en esia ley”, debiendo
entenderse estz norma como establecedora 82 un= sancion L= = = nfraccion 2 I2 Ley

como un todo, y no 2 cada uno de dichos =xrtousfios,. ooem0 preftende inferpretano
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extensivamente el SERNAC. Finalmente, y &N SSCSES &=
existe alguna responsabilidad infraccional, la s8R = S=ts morgsrarss, aplicAndese
minimo de multa, en atencién a que su repIESSRESES S= Sciuaco Sn 1000 momento con

estricto apego a la Ley 194.96 y demostrando em @musr Slig=nt= frente 2 cada uno de los



-A fs. 338 se celebrd el comparendo de rigor decretado a fs. 33, con asistencia de tod
partes. Se rindio sélo prueba documental. Se trajeron los autos para resolver; Y
TENIENDO PRESENTE:

PRIMERO: Que la denuncia del Servicio Nacional de Consumidor, SERNAC, se sustenta en que
Entel PCS no habria respetado el derecho de garantia legal de la reclamante dofia Iris Fabiolz
Torres, quien con fecha 26 de Julio de 2016 adquirié a dicha empresa un equipo celular
reacondicionado, el cual, pasado una semana de tenerlo, presento una primera falla, por lo
que se le dio otro en reemplazo de aguél. Sin embargo, este otro también presento fallas
ingresando a Entel PCS reclamos con fecha 5 de octubre, 22 de octubre, y 3 de noviembre
de 2016, respondiendo la denunciada que el eguipo funcionaba normalmente negandosele
por ende el derecho de garantia que permite e! cambio de equipo, devolucién de dinero o
reparacion, tal como operd en el primer caso. En el reclamo de la consumidora, segun
documento de fojas uno, ella solicita la devolucidn del dinero o un teléfono nuevo, a lo cual
Ente PCS no accede pues sefiala que, de acuerco al informe del servicio técnico respectivo,
el equipo movil se diagnosticéd sin defectos, sezin lo expresa la denunciada a fs. 58 en la
carta respuesta a Sernac respecto del reclamo formuladoe.

SEGUNDO: Que la denunciada en sus alegaciones y defensa sefiala primeramente que el

Sernac carece de legitimacion activa para denuncizr de manerz directa porgue en los hechos
del presente caso no se tratan de proteccién @2 un proced miento especial contemplado
para la proteccion del interés colectivos 0 dF. 525 2= o5 ~orsu Sores caso, en el cual,
ademads, la competencia le corresponde a los tribunales de justice: ni de posibles
incumplimientos a normas establecidas en leyes especiales que digan relzcién con =
consumidor. Que el Sernac si puede intervenr haciéndose parte en el proceso, pero
existiendo previa denunciz del zfectado. por io gue debid instar a este a presentar la accidn
¥ 'USE0 COMparscer CemostTanco @ afetiatan o< los intereses generales. Empero como ello
no ocurrié ha carecido de legitimidad para hacer'z denuncz directamente.,

TERCERO: Que en expresion de este juez la aleg=='dn antes sefizlada se basa en la poco clarz
redaccion del Art. 58 LPDC, cuya letra g) of=rz2 3l Sernac la facultad de "velar por el
cumplimiento de las disposiciones legales y rez =—=ntarias relacionadas con la proteccidon ¢

los derechos de los consumidores y hacerse pa== =n aquellas causas que compromestan

eian o

Wy

intereses generales de los consumidores”. Ca= oosterioridad continta dicha disposician
sefialando que "la facultad de velar por el cus= miento de normas estzblecidas en = e

el

especiales que digan relacién con el consum==r, incluye la atribucién



vulneracion de una ley especial que regule una relacién de consumo, el Sernac se encuentra
autorizado tanto para interponer denuncias de manera auténoma como de hacerse parte en
aquellos procedimientos ya iniciados. No ocurre lo mismo con las infracciones a la propia Ley,
19.496 —como ocurre en el caso planteado—, puesto que si bien el Art. 58 alude
expresamente a la facultad del Sernac de "hacerse parte" en procedimientos judicizles, nada
dice respecto de su autorizacion para interponer una denuncia cuando no hubiere juicio
previo. Lo anterior, por cuanto el texto ofiginal del Art. 58 letra e) (actual letra g), no
distinguia entre |z Ley de Consumidor y las normativas especiales, disponiendo de manera
amplia que "Corresponderan especialmente al Servicio Nacional del Consumidor las
siguientes funciones: e) Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentarias relacionadas con la proteccion de los derechos de los consumidores. La
facultad de velar por el cumplimiento de otras normas que digan relacién con el consumidor,
a que se refiere el inciso primero y la letra e) del inciso segundo de este articulo, sélo puede
ser ejercida cuando esa facultad no estd entregadz a2l conocimiento y resolucion de otros
organismos o instancias jurisdiccionales, salvo parz denunciar ante ellos las posibles

infracciones". Asi las cosas, en caso de que & Semac accionare auténomamente por

vulneracion de la Ley 19.496, se encontraria actuando fusra de sus prerrogat las que por
ser de Derecho Publico, deberian ser interpretagas restmicwamente, =ieniznco en contra de
lo preceptuado en los Arts. 6 y 7 de nuestra Cami= Tundamental. &horz Dien, esia

interpretacion de la Ley 19.496 resulta criticable, pussio oo mo 5= encuent: conforme oo
el espiritu del legislador, quien indiscutidaments tasio &8 & SCacae o= === Cu=mo
normativo como de sus posteriores modificaciones —inchasa IS Lay ISSSS . S f=mac
como objetivo proteger de mejor forma al sujeto mas S0l de |2 r=iacion o= consume. &
respecto, la Sentenciz de Iz litma. Corte de Apelaciones de Santiago de fecha diez de julic g=

dos mil trec=. s=fzlo gue "zl SERNAC le asiste como funcidn esencial el velar por la

proteccion de los “intereses generdlés de |os consumidores”, y dentro de este entendido es
menester gue cuente con la habilitacién procesal pare sxercer s acoiones gue &l legislador
ha puesto baje su amparo. El interpretarlo de moda Swersa —y &n un sentico restringido—
significaria que en 2 practicz el SERNAC carecens o= &= femameentas necesarias para

cumplir de la debida forma con Iz funcidén quela ieylefa sstregadio, mo habiendo sido ésta la
intencion que el legislador tuvo en cuenta pars SSSllecEr wea legisiacion protectora
cautelar de los derechos de los consumidores’. Gise “mass smemoe gue 2 faita de un juicio,

sea el SERNAC en uso de la facultas privativa y PRESCE Que = =y = confiere, quien ejerza



consumidores, no pudiendo el juez competente, como lo es el de Policfa Local, excusarse del
conocimiento del asunto, conforme lo ordena el principio de inexcusabilidad, consagrado
constitucionalmente".(Sernac con Banco Santander Banefe (2013): C. Ap. Santiago, Ing. 1715-
2012, 10 de julio de 2013, cita on line CL/JUR/1504/2013). Esta Interpretacion adoptada por
la Corte de Apelaciones es mas acertada de acuerdo al espiritu de la ley, puesto que negar al
Sernac la facultad cuestionada, tendria sentido sélo si éste tuviere el cardcter de drgano
fiscalizador —en cuyo caso podria por si aplicar el derecho—, lo que no ocurre en nuestro
sistema juridico. En efecto, conforme 2 las ztribuciones que le confiere la LPDC, para velar
por el cumplimiento de este cuerpo normativo, no le queda mas opcién que recurrir ante las
instancias jurisdiccionales y administrativas que si tienen poder de sancion. De la misma
manera, de aceptarse el criterio contrario llevaria como consecuencia gue se pondria de
cargo de los consumidores, el deber de solicitar la responsabilidad infraccional del proveedor
por incumplimiento de la Ley 19.496, lo cual no es aceptable, puesto que implicaria dejar en
manos de privados, el cumplimiento de un deber publico. A mayor abundamiento, para la
interposicion de una denuncia ante los Tribunzles de Justicia, se podria invocar no sélo la
letra g) del Art. 58, sino que también su encabszzdo, que contempla la potestad genérica de
"velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la

proteccion de los derechos de los consumidores .

CUARTO: Que la denunciada también alega gus respecio del derecho de garantia que le
asiste a la reclamante vy sefiala que por e c2moco o= Un orocucio en garantiz, esta
circunstancia no renueva la garantia legal de zcusrco 2 o sefzzcc en = At 20 de iz ley

19.496 por cuanto implicaria otorgar practicamente garantia legal perpetuz, y gue 12 dnic

(41]

garantia vigente al momento de efectuar el sezundo vy posteriores ingresos 2 Servicio
Técnico del producto, era |z garantiz vo'untzriz, toda vez que el contrato de arrendamiento
celebrado entre l2s pares tens feche 26 de julio de 2016, es decir, habiendo
transcurrido mas de 4 meses. Al respecto, s debe decir gue ello no es procedente de
conformidad a la ley puesto que la garantiz no puede ser limitada a lo sefialado por el

denunciado en que ella sélo se otorga una so'z v=z. En el caso de autos a la reclamante se le
entrego un nuevo equipo celular el cual, por ence, también debe tener garantia y aunque la
ley no lo sefiala expresamente, se debe entenge- gue con la sustitucion se inicia una garantia
completamente nueva por tratarse de un pracucto nuevo. Asi lo estima la doctrina vy la
jurisprudencia resolviéndose que: “la serie c= desperfectos no desconocidos por la

denunciada son prueba suficiente para colegr s=gun la experiencia que el producto no ha




porque se haya reemplazado una primera vez el celular en mal estado por otro nuevo
desaparece o se extingue el derecho de garantfa, el cual renace respecto de este que
también debe cumplir con los requisitos de buen estado y calidad aptos para el servicio que
debe prestar y para el cual fue adquirido y/o contratado.

QUINTO: Por otra parte también la denunciada dice, en subsidio, que no existe infraccién a
las normas sobre proteccién al consumidor que sefiala el Sernac, esto es los articulos 20
letra e) y 23 de la Ley N° 19.496, sobre Proteccion al Consumidor y no procede la garantia
porque el equipd de reemplazo entregadc a la reclamante no presento en virtud de lo
diagnosticado por el Servicio Técnico autorizado por el fabricante, el cual cuenta, dice con la
certificacion y respaldo de los fabricantes de los mismos, y estar certificado por normas
de calidad internacional, no existiendo en autos prusba alguna que permita concluir que el
producto efectivamente habrfa presentado las falizs indicadas por la reclamante, lo que se
corrobora, de acuerdo al trafico de llamadas emiticas v 2! trafico de uso de datos maviles
del equipo (serie 355784070127600, supuestamente con sroblema) que ha sido utilizado

permanentemente, segun lato informe de fs. 63 2 322 =n que el celular de la reclamante

figura con tréfico de servicio entre el 14 de agosto de 2015 y el 03 de noviembre de 2016,
por una parte y entre el 28 de noviembre de 2016 y & 17 ce mayo oe 2017. En consecuencia,
dice que no existe infraccion a las normas sobre proteccion 2! Consumicor gue sefizlz el
Sernac, esto es los articulos 20 letra e) y 23 de l2 isy N 15458 soore Proteccion al
Consuridor. Dice que su representada no ha comstidn mi=coon aguna 2 = By o

proteccién al consumidor, pues cumplid estriccaments con Sus ORiEECORES EESS
contractuales, que a mayor abundamiento, recibic el ecuipo t=icitnico cadavm e B5=
Torres lo solicitd; el hecho de gue &l servicio técnico no hays podido detect=r ningana 0l

en el producto el hecho de que el servicio técnico no hayz podido detectar ninguna falia en

el producto, en c2s0 alguno impiica que su representada haya actuado negligentemente, en
consecuencia, no existe infraccidn-a"1as normas so0rs orotEco ion 2l consumidor gue sefiala
el Sernac, esto es los articulos 20 letrae)y 23delalsy N IS 255

SEXTO: Que en definitiva y en la secuencia de 25 2 sssnones ehectuaros por Eniel PGS se

debe determinar si estz emoresa denunciada incumBen nfracoon s B ley 154855 = nzoerse
negado a efectuar devolucién ce dineros 0 enliegar GFD SouUDC CSUeT por Siles d=l que
se le reemplazo, lo que imo® ~ariz negacién del desesie o= garants legal oe I 20gdekley
del Consumidor.

SEPTIMO: Que es un hecho inc iscutido de la c2uS8 @ue s CONTretlo GE fecha 26 de lulio



cual también, segun la reclamante y la denunciante presento fallas por lo que ingreso a
servicio técnico en tres oportunidades y que segun la denunciada el informe del servicio
técnico autorizado sefialo que el equipo no presentaba fallas.

OCTAVO: Que de acuerdo a los antecedentes probatorios de la causa a fs. 13 rola Informe
técnico de la Empresa Anovo, autorizadas para Entel, que sefiala que el equipo de la
reclamante no presenta defectos; y a fojas 18, de fecha 23 de Noviembre de 2016, del
Servicio Técnico Entel PCS rola informe gue indica que el equipo de la reclamante {N°
3557840701276099) fue encontrado sin defectos confirmando lo expuesto en informe
Anterior. Adicionalmente, de fs. 63 a fs. 323, rola informe de detalle de trafico de dicho
equipo que indica que este figura con servicic entre el 14 de agosto de 2016 y el 03 de
noviembre de 2016, por una parte y entre el 28 de noviembre de 2016 y el 17 de mayo de
2017, por otra parte.

NOVENQO: Que la reclamante y la denunciante no acompafan pruebas ni antecedente alguno
demostrativo de las fallas o hechos indicativo del mal estado o deficiente funcionamiento del
equipo de la reclamante, por lo que no podré darse por acreditado que efectivamente el
equipo en cuestion no estaba en condiciones gue dieran lugar al derecho legal de garantia
que procede al efecto.

DECIMQO: Que por lo anterior al no existir demostracion de hechos que pudieran constituir
infraccion a la ley 19.496, en particular al derecho de garantia legal gue establece el Art. 20
de dicha ley, no podra hacerse lugar a la denunciz.

DECIMO PRIMEROQO: Que no cabe emitir pronuncizamiento respecto de las demas alegaciones
formuladas por la denunciada.

Y VISTOS, ADEMAS, los Arts. 13y 14 de Iz Ley 15.231; v 1, 4, 7, 9, 11, 14 y 17, y demas
pertinentes de la Ley 18.287, '

SE DECLARA:

1° QUE NO SE HACE LUGAR sin costas a la denuncia interpuesta a fojas 23 por el SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR, SERNAC, en contra de ENTEL PCS, representada por dofia

Sarita Valdes Reyes.
Registrese, notifiquese, cumplase y, en su oporiunidad, archivese -

ROL 52.822/16



