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Sr.: BERNARDO INTVEEN FERNANDEZ por la parte denunciante Ser‘nac’ o
Direccién: Colo-Colo N°166, Concepcidn.

Hago saber a Ud. que en Causa Rol N°®12.864/2018-P que se sigu; ante.

este Tribunal, se dicté sentencia definitiva la que se acompafia, y que rola a

fojas 76 y siguientes.

Servicio Nacional del Consumidor
OFICINA DE PARTES
VIll REGION
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ROL 12.864-18 "SERNAC CON CENCOSUD RETAIL S.A.”
CONCEPCIéN, quince de marzo del afio dos mil diecinueve.

VISTOS:

Que, a fojas 1 y siguientes, rola copia simple de Resolucién Exenta
nro. 197 de fecha 18 de diciembre de 2013, por la cual se delega
facultades que indica en los/as Directores/as Regionales del Servicio
Nacional del Consumidor.

Que, a fojas 6 y siguiente, rola copia de Resolucién con Toma de
Razén nro. 405/148/2016, de fecha 18 de marzo de 2016, la cual
nombra a Juan Pablo Pinto Géldrez, como Director Regional de la
‘Direccion Regional del Biobio del Servicio Nacional del Consumidor.

Que, a fojas 8 y siguientes, rola reclamo nro. R2018W2315722
presentado por la consumidora Orieta Arellano Vargas, de fecha 10 de
julio de 2018, con todos sus antecedentes.

Que, a fojas 57 y siguientes, Juan Pablo Pinto Géldrez, Director
Regional del Servicio Nacional del Consumidor Regién del Bio-Bio,
atendido lo dispuesto por el articulo 58 letra g) de la ley 19.496 sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores, interpone denuncia
,;infraccional en contra de Cencosud Retail S.A., representada para estos
gfectos por Nadia Canteros, gerente de tienda, ambos con domicilio para

iestos efectos en Castelldn 539, Concepcidn, por incurrir en infraccién a
la ley 19.496, por los fundamentos de hechos y derecho que indica; en
el primer otrosi, se hace parte; en el segundo otrosi, acredita personeria
y acompafia documentos; y en el tercer otrosi, otorga patrocinio y
confiere poder a la abogada Paulina Cid Mufioz.

Que, a fojas 63, se cita a las partes a comparendo de

contestacidn, conciliacién y prueba, resolucion notificada legalmente.



Que, a fojas 65, Paulina Cid Mufioz, en representacion de la parte
der;unciante Sernac, reasume y delega poder al apoderado Bernardor
Intveen Fernandez.

Que, a fojas 68, rola acta de comparendo de contestacion,
conciliacion y prueba.

Que, a fojas 69 y siguientes, Bernardo Intveen Fernandez, por la
parte denunciante Sernac, en lo principal de su escrito, hace presente
observaciones a la prueba; en el primer otrosi, solicita se tenga
presente consideraciones respecto de la tramitacion del proceso; y en el
segundo otrosi, solicita fallo.

Se trajeron los autos para fallo.

CON LO RELACIONADO Y TENIENDO ADEMAS PRESENTE:

1.- Que, Juan Pablo Pinto Géldrez, Ingeniero Comercial, Director
Regional de la Octava Region del Bio Bio del Servicio Nacional del
Consumidor, con domicilio en calle Colo-Colo nro. 166 Concepcion,
atendido 1o dispuesto en el articulo 58 letra g) de la Ley nro. 19.496
sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, interpone
denuncia infraccional en contra de Cencosud Retail S.A., representada
para estos efectos por Nadia Canteros, gerente de tienda, de;
conformidad a los dispuesto en inciso tercero del articulo 50 C en
relacién al articulo 50 D de la ley 19.496, ambos con domicilio para:
estos efectos en Castellén 539, Concepcidn, por incurrir en infraccién a
la ley 19.496, fundada en que, tomd conocimiento de un reclamo que la
denunciada ha vulnerado disposiciones relativas a los derechos de los
cc}n‘y;sumj»gjorﬁes, no respetando los térmi”nos, condiciones y demas
requisitos del acto de consumo. Que da cuenta de los hechos

anteriormente expuestos el reclamo nro. R2018W2315722, interpuesto



por la consumidora Orieta Arellano Vargas, el que se funda en que con
fecha 04 de junio de 2018 habria adquirido a través de la pdgina \;veb
oficial de la denunciada dos tacos de seis cuchillos de ceramica (céd@igo:
452941999) con retiro en tienda, con un costo individual por producto
de $1.390, dando un consto total de $2.780 en la compra, segun consta
en boleta electrénica nro. 109484886, emitida con fecha 04 de junio de
2018. Realizada la compra la consumidora esperdé el aviso
correspondiente para realizar el retiro en tienda de dichos productos el
dia 12 de junio de 2018, retirando una sola unidad quedando a la espera
de un nuevo aviso para el retiro de la segunda. Con fecha 03 de julio de
2018, la denunciada le informa a la reclamante que la compra de la
segunda unidad en cuestién, habia sido anulada, solicitando los datos de
la consumidora con el proposito de efectuar el reembolso de lo pagado,
incumpliendo los términos de lo contratado, que se habian
perfeccionado en virtud del envio de correo de confirmacion y boleta de
compra. Con fecha 05 de julio de 2018, la consumidora contesté a la
empresa via correo electrénico, sefialando la existencia de un error, ya
que ella no solicité el reembolso de la compra realizada, encontrandose
a la espera de un nuevo aviso en el cual se informe la fecha de retiro del
producto. Con la misma fecha recibié respuesta por parte de la empresa
conforme a la cual se le informa que no habian entregas de mas de un
producto respecto de la compra realizada, informacién que le habia sido
entregada a la consumidora por via telefénica a través de la ejecutiva a
cargo del caso nro. 1599339888. Posteriormente la consumidora
nuevamente recibe un correo electronico por parte de la empresa, en el
cual se le informa que el no pago fue efectivo, y por tanto, vuelven a

solicitar los datos necesarios para realizar el reembolso ya mencionado.



Ante aquello nuevamente la consumidora responde a la empresa,
sefialando que no es efectiva esta informacion y haciendo ver la decisic’)n"
arbi;craria por parte de la empresa al no respetar el contrato celebrado,
dando cuenta que recibid una llamada de un Call Center al cual solicité
informacién por escrito de la situacién, la cual fue negada. De ahi en
adelante, la empresa informa al cliente de forma confusa, que solo
entregard un producto, dando lugar a la anulacién de la otra compra y
dando a entender que la consumidora se neg6é a hacer llegar la
informacién y negando la solicitud de nota de credito para la realizacion
del reembolso decidido unilateralmente por esta. De todo loa anterior
queda constancia por medio de los correos electronicos intercambiados
entre la empresa demandada y la consumidora, c;onforme a los cuales se
puede apreciar la poca disposicién por parte de la empresa para con el
cumplimiento de lo pactado, llegando a incurrir en confusiones odiosas e
innecesarias respecto a lo reclamado por la consumidora. De esta forma
la denunciada no dio cumplimento a la contraprestacion convenida de
efectuar la entrega de los productos, incumpliendo con una obligacion
no solo legal sino ademds contractual, ya que el cumplimiento debe ser
completo e integro. Una vez presentado el reclamo, la denunciada
manifiesta un error en su sitio web, el cual bajo ninguna circunstancia gé
imp;utable al consumidor y que por lo mismo no pude significar une;
carga para €l. Vulnerando la denunciada con su actuar, los derechos
consagrados en el articulo 3 letras a), b) y e), 12, 23 y 28 de la ley
19.496. Solicitando, se declare que la denunciada es infractora de todas
y cada una de las infracciones denunciadas, condenando al infractor al
maximo de las multas contempladas en la ley nro. 19.496, con expresa

y ejemplar condena en costas.



2.- Que, se realizd la audiencia de contestacion, conciliaciéon y
prueba, como conéta en atta rolante a fojas 68 de.autos, con la sola
asistencia de la parte denunciante, representada por el apode;‘ado
Bernardo Intveen Ferndndez. La parte denunciante Sernac, ratifica
denuncia infraccional de fojas 57 y siguientes, en todas sus partes, con
expresa condenacién en costas. Llamadas las partes a conciliacion esta
no se produce, por la inasistencia de la parte denunciada Cencosurd
Retail S.A., representada por Nadia Canteros, recibiéndose la causa a
prueba.

La parte denunciante Sernac rindi6 prueba documental,'; no
‘objetada consistente en: 1.- Copia simple de Resolucion Exenta nro. 197
de fecha 18 de diciembre de 2013, por la cual se delega facultades que
indica en los/as Directores/as Regionales del Servicio Nacional del
Consumidor (a fojas 1 y siguientes); 2.- Copia de Resolucién con Toma
de Razdn nro. 405/148/2016, de fecha 18 de marzo de 2016, la cual
nombra a Juan Pablo Pinto Géldrez, como Director Regional de la
Direccion Regional del Biobio del Servicio Nacional del Consumidor (a
fojas 6 y siguiente); 3.- Reclamo nro. R2018W2315722 presentado por
;la consumidora Orieta Arellano Vargas, de fecha 10 de julio de 2018,
con todos sus antecedentes (a fojas 8 y siguientes)

3.- Que, Sernac en uso de la facultad otorgada en el articuk; 58
letra g), interpuso denuncia infraccional con el fin de proteger a los
consumidores de la vulneracidn de sus derechos, en contra de Cencosud
Retail S.A., representado por Nadia Canteros, a raiz del reclamo
‘ formulado por la consumidora dofia Orieta Arellano Vargas, por infracciéon
a la ley 19.496, no respectando los términos, condiciones y demas

requisitos del acto de consumo conforme a la ley en comento,



mcumphendo con la contraprestaciéon convenida, de efectuar la entreqa
del producto en cuestion.

4.- Al respecto, analizados los antecedentes y demds documentos
acompanados en autos, chforme a las reglas de la sana critica, queda de
manifiesto la infraccién en la que incurre la denunciada Cencosud Retail
S.A., concluyendo este sentenciador, que se conﬁguravla vulneracién a los
articulos 12 y 23 de la ley 19.496, incumpliendo el proveedor su deber de
respetar los términos, condiciones y modalidades convenidas con el
consumidor. La existencia de fallas en la publicaciéon del precio del
proddcto adquirido por la consumidora dofia Orieta Arellano Vargas,
mediante su pagina web oficial, es de su exclusiva responsabilidad, no
constituyendo causal que le autorice a poner término de forma unilaterd
el acto de consumo ya perfeccionado. Infringe asimismo su deber de
profesionalismo, causando menoscabo a la consumidora, queriendo hacer
recaer en esta, las consecuencias de su propia negligencia, lo que resulta
una evidente vulneracion a la ley en comento, y a los principios que la
inspiran, por lo que sera sancionada.

5.- Que, respecto de la solicitud de la denunciante a fojas 61 vta.,
de sentenciar a la denunciada por cada una de las infracciones cometidas
aplicandose en cada caso el maximo de la multa, sancidén establecida por
el artlculo 24 de la ley 19.496, el cual dispone que: “Las infracciones a lo
dispuésto en esta ley seran sancionadas con multa de hasta 50 unidades
tributarias mensuales, si no tuvieren sefialada una sancién diferente...”
Que en materia infraccional tiene aplicacion el Principio General del
Derecho “non bis idem”, y en el caso de marras el denunciante con su
solicitud, vulnera el citado principio, pues a un mismo hecho, busca

aparejarle multiplicidad de sanciones, lo que es inadmisible conforme a



<

nuestra legislacion, siendo improcedente sancionar a una persona dos
veces por un Unico hecho, lo que resultaria una trasgresion a d:cho
principio, como a las reglas consagradas en el derecho penal y en la
Constitucién, por lo que se desestimara la peticiéon de la denunciante.

Y, teniendo ademads presente lo dispuesto en los articulos 1, 7, 8, 9,
10, 11, 12, 14 y 17 de la Ley 18.287, en los articulos 13, 14 y demas.
pertinentes de la ley 15.231 en actual vigencia; 3, 12, 24, 28, 50 y
siguientes, 58 y demas pertinentes de la ley 19.496; SE DECLARA:
Que, ha lugar a la denuncia infraccional de fojas 57 y siguientes,
con costas, interpuesta por Servicio Nacional del Consumidor, y se
condena a Cencosud Retail S.A., representada legalmente por Nadia
Canteros, al pago de una multa de 3 Unidades Tributarias Mensuales,
a beneficio municipal, como infractora a los articulos 12 y 23, de la Ley
19.496.

Si no pagare la multa impuesta dentro del plazo de cinco dias de

notificada la presente sentencia, sufrira, por via de sustitucién y
apremio, reclusién nocturna a razon de una noche por cada quinto de
Unidad Tributaria Mensual con un maximo de quince jornadas diarias
;nocturnas, las que se contaran desde que ingrese al establecimiento
‘penal correspondiente.

Oficiese a la Tesoreria Municipal.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y ARCHIVESE EN SU OPORTUNIDAD.

Dictada por el Sr. Juez Letrado Titular del Primer Juzgado de Policia Local de
Concepcidn, don Fernando Barja Espinosa. Autoriza Se retana Sbrogante
Janette Cid Aedo. Conforme con el original. /|
ROL 12.864-18

JanetteiCi







