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Causa Rol N° 11.646-1-2017

LAS CONDES, veintitrés de marzo de dos mil dieciocho.

VISTOS:

A fs. 25 y siguientes,
o lo dispuesto en el articulo 58 y demas normas

f; el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante Sernac, atendid

pertinentes de la Ley N° 19.496, deduce denuncia en contra de Entel PCS
Telecomunicaciones S.A.,
ambos domiciliados, para estos efectos, en Av.

en adelante Entel, representado legalmente por

don Antonio Buchi Buc,
Costanera Sur Rio Mapocho

infraccién a los articulos 12, 20 letr
19.496, sobre Proteccion a los Derechos de los Consumidores; accion que

N° 2.760, piso 22, comuna de Las Condes, por
ac), 21y 23 inciso 1° de la Ley N°

fue notificada a fs. 52 a la parte denunciada.

Funda la respectiva denuncia en que con fecha 23 de enero de 2017,
Sernac tomé conocimiento de reclamo formulado por don Pedro Meneses
Oses en contra de la denunciada debido a que dicha empresa se habria negado
en tres oportunidades a gestionar el cambio de equipo celular marca LG X
Cam, adquirido con fecha 13 de diciembre de 2016, no obstante encontrarse
cubierto por garantia de 12 meses. Agrega que, la denunciada fundo su
negativa en resultado de evaluacion de servicio técnico que dictaminé que lo
ocurrido con el teléfono mévil no podia ser cubierto por la garantia debido a
que el celular se encontraria sulfatado. Sefiala que, el consumidor, al tener
conciencia de que su teléfono no habia sido expuesto en ningiin momento a
condiciones de humedad o liquidos durante su manejo, llevé con fecha 17 de

mayo de 2017 el equipo a un servicio técnico externo, llamado Tectronic,

Scanned by CamScanner



» phra Haner une segunda apinion, servislo que infermo que el equipo no
Pmnmbg rastron de wulfiser y quie ef desperfosto correspondia i un posible
@ﬁil defestuoso o muinbourd defestuoso, Finalmente sefialu que, Sernac al
gncontrarse somprometidos los derechos ds s @emmmié@@a ém?déé
formullr 18 prosenie denunals debido s que I negative d lu denuncisds o
respotar Ia triple apeidn d In garantii legal que respalda s los consumidores,

no pusde ser permitida, |
A fb, 42, Bernne rectifics su denuncia de fs. 25 y siguientes, en el

sentido que el representante legul de I denunciads Entel es don Juan Baraqui
Ananla, rut. 7.629.477-1, con domicitio en Av. Costanera Sur N” 2.760, piso
5, torre C, comuna de Las Condes,

A fs. 48, Bernae rectifica su denunciu de fs, 25 y siguientes, en el
sentido que el representante legal de lu denunciada Entel es don Antonio
Buchi Bue, ignora profesion u oficio; rectificacion que fue notificada
conjuntamente con la accion principal a fs. 52 de autos.

A 18, 89 y siguiente, se lleva a efecto comparendo de estilo decretado
en autos con la asistencia del apoderado del Sernac, quien ratifica su
denuncia de fs. 25 y siguientes, y asistencia del apoderado de Entel PCS
Telecomunicaciones 8.A., quien contesta la denuncia opuesta en contra de
su representada; rindiéndose la prueba documental que rola en autos.

A fs. 93 y siguientes, la parte de Sernac objeta y observa documentos.

A f8, 96 y siguiente, la parte de Entel objeta y observa documentos.

A fs. 102 y siguiente, rola respuesta entregada por servicio técnico
Anovo a Oficio N° 5139 de este Tribunal,

Y encontrdndose la causa en estado, se ordené traer los autos para
dictar sentencia,
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CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:
Primero: Que, la parte denunciante Sernac fundamenta su denuncia

! en que la denunciada habria incurrido en infraccion a los articulos 12, 20

P

? jetra ) 21y 23 inciso 1° de la Ley N° 19.496, sobre Protecciéon a los
perechos de los Consumidores, al negarse, de manera negligente, a respetar
ol derecho a triple opcion de la garantia legal que respalda a los

consumidores, no obstante encontrarse el consumidor amparado por dicha

garantia. En la especie, respecto @ equipo celular adquirido por don Pedro

~ Meneses Oses con fecha 13 de diciembre de 2016, que, 2 la semana de uso,

| dejé de funcionar, y que al ser llevado por el consumidor al local de la
denunciada, para su cambio, Entel se neg6 a ello, sefialando debia primero
ser evaluado por el servicio técnico, para luego, una vez revisado, sefialar,
en tres oportunidades, que el equipo se encontraba fuera de garantia por
encontrarse sulfatado, lo que el consumidor sefiala no seria efectivo ya que
nunca expuso el equipo a condiciones de humedad o liquido. Finalmente
sefiala que, al ser llevado el equipo, por el consumidor, a servicio técnico
externo, dicho servicio le informé que el equipo 1o presentaba rastros de
sulfato y que presentaba un posible tictil defectuoso o mainboard defectuosa.
Segundo: Que la parte denunciada de [Entel PCS
Telecomunicaciones S.A., al momento de contestar la denuncia, sefiala en
primer lugar que Sernac careceria de legitimacion activa, ya que dicho
organismo estaria facultado para interponer denuncias por infraccion ala Ley
del Consumidor, de manera directa e iniciar la tramitacion, solo cuando esté
comprometido el interés colectivo o difuso de los consumidores, y en cuyo
caso los tribunales competentes serfan los tribunales ordinarios y no los
juzgados de policia local, lo que no ocurre en el caso de autos. Luego agrega

que, en lo que respecta al caso particular de autos, Entel dio estricto

cumplimiento a sus obligaciones legales para con el consumidor Meneses

Oses, ya que recepciond el equipo telefonico, en dos oportunidades,

Scanned by CamScanner



gerivindolo al Servicio Técnico autorizado por el fabricante, entregando un
equipo de reemplazo, y que el equipo fue devuelto sin reparar debido a que
éste presentaba infiltracion de liquidos en etapa de encendido ¥ tarjeta
electrénica, lo que provocd fallas técnicas que implicaban un costo de
reparacion superior al valor comercial del equipo, motivo por el cual no s€
efectud un presupuesto de reparacién, y el equipo fue devueito sin reparar.
Que, frente a los reclamos que por dicha situacién formulo el denunciante,
Entel informé al denunciante que éstos no serian acogidos debido a que,
conforme a los informes técnicos emitidos por servicio técnico autorizado
por el fabricante, era responsabilidad del consumidor la falla sufrida por el
equipo telefonico. Agrega que, el Sernac formul6 el presente denuncio en
base a un supuesto informe técnico emitido por un servicio técnico no
autorizado por el fabricante, lo que constituiria, a lo menos, un actuar
temerario por parte de dicha institucién piblica, teniendo en cuenta que
existen dos informes técnicos emitidos por servicio técnico autorizado por el
fabricante que dan cuenta de la responsabilidad del consumidor en las fallas
que presentaba el equipo materia de autos. Finalmente sefiala que, la
denuncia debe ser rechazada por cuanto Entel no ha incurrido en infraccion
alguna a la Ley del Consumidor.

Tercero: Que, previo a resolver el fondo del asunto controvertido
corresponde pronunciarse acerca de la alegacion formulada por la parte
denunciada de falta de legitimidad activa del denunciante Sernac.

Cuarto: Que, al respecto la denunciada sefiala que Sernac careceria
de legitimacion activa, por cuanto, conforme al articulo 58 de la Ley N°
19.496, se encuentra facultado para interponer denuncias por infraccion a la
Ley del Consumidor, de manera directa e iniciar la tramitacion, solo cuando
esté comprometido el interés colectivo o difuso de los consumidores, en cuyo

caso los tribunales competentes serian los tribunales ordinarios y no los
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) wa g
dos de policia oeal, lo que no ovufre #0 ¢l cano de m’sistﬁ« ya o
, on en presencia de un interés de un consumidor en partienlar.

N* 194 Sernaw

Quintor Que, ol artieulo 38 de ln Ley N 19,496 nehuln que “
| chit ley y demis fOFIAs
g), que e

deberd velar por el cumplimiento de las normas de di !
que digan relacion con el consumidor, Agregando en 8 vlma\ L
corresponde “velar por el cumplimiento de Ins disposiciones Jegalen ¥

, prechos de lon
reglamentarias relacionadas con la proteccion de low derech

consumidores y hacerse parte en dquelins causHs que gomprometan los
intereses generales de los consumidores”. _

Sexto: OQue, al respecto el articulo 50 del mismo cuerpo legal %’iﬁiﬂh‘@‘@
en su inciso primero que las acciones que derivan de dicha Jey, ne ejercerdn
frente a actos o conductas que afecten el ejerciclo de cualquiera de los
derechos de los consumidores, agregando en su inciso tercero gue “?1
ejercicio de las acciones puede realizarse a titulo individual o en beneficio
del interés colectivo o difuso de los consumidores”,

Séptimo: Que, a Sernac le asiste como funcion esencial ¢l velar por la
proteccién de los "intereses generales de los consumidores”, y dentro de este
entendido es menester que cuente con la habilitacion procesal para ejercer
las acciones que el legislador ha puesto bajo su amparo, y que el interpretarlo
de modo diverso -y en un sentido restringido- significaria que en la prictica
Sernac careceria de las herramientas necesarias para cumplir de la debida
forma con la funcién que la ley le ha entregado, no habiendo sido ¢sta la
intencién que el legislador tuvo en cuenta para establecer una legislacion
protectora y cautelar de los derechos de los consumidores,

Octavo: Que, teniendo presente lo sefialado en los considerandos
precedentes, esta sentenciadora no puede sino concluir que Sernac se
encuentra legalmente habilitado para denunciar, al amparo de la letra g) del
articulo 58 de la Ley N° 19.496, los incumplimientos de la misma ley ante
los Juzgados de Policia Local y de hacerse parte en las causas respectivas,

Scanned by CamScanner



gndo tanto ¢l interés general de los consumidores, como, asimismo, en
"‘1 qu facultad privative y protectors gue la ley le confiere, ejercer
i

ente las acciones tendientes a proteger los derechos e intereses de
pclame

t;::’:::w g;ue, en lo que respecta a} fondo del asunto Wm a
o de este Tribunal, la parte del Sernse acompafia, para acreditar
o siguientes antecedentes probatorios: 1) A fs. 7 a 10, copia

ede m:::mf interpuesto por el consumidor Meneses Oses ante g,m
" la&c y de respuesta entregada por Entel; 2) A fs. 11 a 14, copia
" Facturacion N° 20428424, correspondientes 2 los meses de

. del mes de
viembre y diciembre de 2016, y detalle del consumo

viembre: 3) A fs. 15, copia simple de Boleta N” A001981, Cﬁffeﬁpﬁﬂdﬁmf
pago asociado a aparato mévil modelo LG-XCAM por Ia 5““"3 de $30.995;
A fs. 15 a 18, copia simple de reclamo interpuesto por cliente Meneses
a Entel con fecha 10 de enero de 2017 y respuesta entregada con fecha
de enero; 5) A fs. 19, copia simple de Informe Técnico Entel N° de Orden
367 de fecha 20 de diciembre de 2016; 6) A fs. 20, copia simple de
Orden de Trabajo Servicio Técnico N° 8960489; 7) A fs. 21, Informe
Bervicio Técnico Entel N° de Orden 8969367 de fecha 30 de diciembre de
2016, 8) A fs. 22, copia simple de Orden de Trabajo Servicio Técnico N°

8969367 9) A fs. 23, copia simple de Informe de Servicio Técnico Tectronic

/’ e fecha 17 de mayo de 2017; 10) A fs. 24, copia simple de lista de testigos;

documentos de los cuales el signado con ¢l niimero 9 fue objetado porla
parte contraria,

§ diﬁht‘)&

En tanto la parte denunciada de ENTEL acompafia

los siguientes
documentos: 1) A fs. 54 a 56, copia simpl

e de Contrato de Arrendamiento
de equipo telefénico con opcién de compra de fecha 13 de diciembre de

2016; 2) A fs, 57, copia de orden de trab

ajo de servicio técnico n° 8960489;
3) A fs. 58, §

copia de Informe Técnico emitido por Anovo en virtud de orden
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P rab#jo n’ ﬁ??éﬂ; HAts, 9, copia de devolucion anticipada

girogado e arriendo/comodaty g, “4uipo relefonico de reemplazo por
s InGIE88d DOF Medio de ordon shorica #9604%9, 5) A f5. 60,

opi de clerre ds orden tenicy s #6048, 6) A 1s. 61 y 62, copia de orden

da rabajo TVIElo Yeenica 0 8969367 e fucha 30 e diciembre de 2016, 7

Afs, 63, copis de informe cnico orden de trabajo n” 8969367 emitido por
Anovo; 8) A 5. 64, copia de cierre de orden de trabajo n” 8969367, 9) A fs.
48 y 66, copia de reclamo

sads con fecha 10 de enero de 2017 por el
sefor Meneses Oses y de respyests

Ma entregada por Entel con fecha 16 del
Yy 10) A fs, o7 y 68, copia de reclamo R2017M1283818
presenttada por ef sefior Meneses ante Semac y copia de respuesta entregada
por Entel a dicho organisme de fecha 26 de enero de 2017; documentos de

low cunles ef signado con ¢l nGmerq 7 fue objetado por Sernac.
Décimo: Que,

mismo mes;

81593 y siguientes la parte de Sernac objeta copia de
informe técnico orden de trabajo n” 8969367 emitido por Anovo, presentado
por lu denunciada, objecion que ef Tribunal

teniendo presente su facultad de
analizar la prueba conforme 4

la sana critica y a que dicho documento no
merece dudas respecto a su veracidad e integridad, rechaza,

Décimo Primero: Que, fs, 99 ¥ siguiente la parte de ENTEL objeta
documento presentado por la parte denunciante consistente
de Informe de Servicio Técnico Tectronic de fecha 17 de mayo de 2017,
objecion que el Tribunal teniendo presente su facultad de analizar 1a prueba
conforme a la sana critica y 8 que dicho documento no merece dudas respecto
A 8u veracidad e integridad, rechaza,

Déeimo Segundo: Que,
refiere a s,

en copia simple

finalmente en Io que a materia probatoria se
102 y siguiente rola fespuesta entregada por Anovo Andes S A,
a oficio del Tribunal, que informa que Anovo presta servicios de logistica y
reparacion de equipos méviles a Entel bajo lag directrices y certificaciones
correspondientes, otorgadas por los fabricantes

de 10s equipos méviles que
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procesan que en el caso Particyly,

r0cesO de servicio técnico g

© la marcq LG, su participacién en el
i

Entel Se
: jesde los puntos de atencigy

Temite a realizar 1a logistica inversa
dicho
servicio, y desde ah, |og ©qQuipog

Operador mévil, hasta su centro de
son entregaq .
ici iali 08 ntro
e serviclo especializadg, de] Fabricam & directamente en el ce
e
:; ¢ écnicamente para cady CaSo, par

> Quien revisg, diagnostica y resuelve
o0 n,espgndiente informe técnicg

al . :

Uego Tetornar g sus instalaciones con el
emiti .
Mitidg Por su sistemg informético. Agrega
€ mformac;s

aC10n proveidy directamente por el

que, €l informe técnico contien

e del equi

_ fabricante quipo,

> Imente sefiala gy 2 ¢l proceso t€cnico en su totalidad.

o, ics I Ch'q  Compai docuﬁlento, en el cual el fabricante LG
nics Inc. Chi

Electro le Ltda, que avala |4 anteriormente expuesto y por el que
a que solo lag § :

declalr q ©f 33 Instalacigneg de servicig técnico propias de la marca LG

son las unicas autorizadag s ]

. . % Mivel naciong] Para realizar revisiones,

~ diagnosticos y Ieparaciones de

o teléfonos méviles, informacién que seria de
conocimiento de log Usuariog,

Décimo Tercerg: Que,

SNy
&
]
g
B

2

2

&

<

w

S
&
&
g
»
g
&
E
=3
g

Décimo Cuarto; Que, al respecto el referido articulo 21 sefiala que ]
gjercicio del derecho en

tregado al consumidor 3 Optar entre la reparacién
&atuita de] bien 0, prev

Cantidad Pagada, debers hacerse efectivo ante e] vendedor dentro de los tres
Meses siguientes 5 la fecha en que se haya recibido el producto, siempre que
% deteriorado por hecho imputable al consumidor,

e e

ia restitucion, su reposicién o la devolucign de la
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 genunciada funda su negativa s cumplir con dichd §8
: hs fallas sufridas por éste se habrian producido pot

uir heehio pleria (ue
B H¥ eneunivibin
adut, ¥ Hue I

e plenion # (e

Dicimo Quinte: Que, teniendo presente que e
g.s fallas del celular materia de autos se produjeron ettt

/ + extablevida pot el lewte!
vigente 10 2 e legal de 3 meres extablecila po
» pantin, |
fechu pnptakile al

]
3
H

" ‘ sn wiBetive:
Jsumidor, corresponde a esta sentenciadors determinar sl elloen ¢

Décimo Sexto: Que, para ello debemod remititnos a ‘

. v e lus

por las partes, la que de su estudio ¥ andlisiy, especlalmente d L ANOVO
tidos por el servicio téenico autorizado por la marea )
emitidos por el servicio téenico aute . i

Andes S.A.. acompaftados a fs. S8 y 6L serviclo 4
cuenti gque el ayuipe

fia prueba rendida
infornes

oportunidades el celular en comento, los que dan

presenta sulfatacidn, todo ello permite a esta sentenc

desperfecto sufrido por el celular que motivd la presente denune
infiitracion de Hyuido o

ladora conelulr que ol

fi we produjo

por causa imputable a terceros, especificanente por |
. Satus dle
humedad en su interior que va sulfatando sus componentes y platas ¢
conexion.
Décimo Séptimo: Que, asimismo debemos tener presente documento

pafiado a f5. 102 y siguiente, consistente en respuesta entregada pot

ANOVO Andes S.A. a Oficio del Tribunal en la cual dicho servicio téenico

sefiala que a €l solo le corresponde la recoleccion y loglstica de equipon de
servicio técnico Entel, pero los diagndsticos, revisiones y reparaciones son
realizadas por el centro de servicio LG, siendo éste el Gnico autorizado para
efectuar dichas actividades en equipos LG en Santiago.

Décimo Octavo: Que, en consecuencia, teniendo presente los
antecedentes que rolan en el proceso, las alegaciones de las partes, la prueba
rendida por €stas, y lo resuelto en los considerandos precedentes, el Tribunal
concluye que la parte denunciada no incurrié en conducta alguna que pudiere
revestir el cardcter de infraccion a la Ley N° 19.496, sobre Proteccion a los

Derechos de los Consumidores, al negarse a efectuar el cambio o reparacion
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gratuita del celular materia de autos, por cuanto, las fllas sufridas por dicho
€quipo se produjeron por causa imputable al consumidor, 1o que produjo la
sulfatacion del equipo en comento.

Décimo Noveno: Que, los descargos formulados por el denunciante
en cuanto a que al enviar el celular a un servicio téenico externo dicho
servicio descarté que el celular presentara rastros de sulfato, no son

suficientes para desvirtuar la conclusion a la que arribd esta sentenciadora,
por cuanto la sulfatacién del equipo fue diagnosticada servicio técnico

autorizado y propio de la marca de dicho teléfono mavil,

Por estas consideraciones y teniendo presente, ademas lo dispuesto en

los articulos 8, 14 y 17 de la Ley N° 18.287, articulo 1689 del Cddigo Civil,
yarticulos 1N 3,4,5,6y 8,26y 50y sgtes. de la ley N° 19.496, se declara:

Que, no ha lugar a la denuncia de fs. 25 y siguientes de autos
interpuesta por Sernac en contra de Entel PCS Telecomunicaciones S.A.,

representado legalmente por don Antonio Buchi Buc, sin costas.
ANOTESE.

NOTIFIQUESE por carta certificada.

REMITASE copia autorizada al Servicio Nacional del Consumid
en su oportunidad.

ARCHIVESE en su oportunidad.

chtada por doiia: Cecilia Villarml Jjueza Titula

Ana Maria Toledo Diaz. Secretaria.
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ERT;FICO: que la sentengi, d
b

Gutoriada.
g?]g

€ autog se encuentra

Secre aria

~ Las Condes, diecinueve de abril de dos mil dieciocho

VISTOS: El merito d| proceso. Archivese la causa
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