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Santiago, veintinueve de septiembre de dos mil diecisiete.
VISTOS:.

Querella infraccional de lo principal de fs. 5, deducida por dofa
MARGARITA ISABEL MEZA PINTO, duefia de casa, domiciliada en Avenida
Américo Vespucio Sur ° 221, Las Condes, contra FALABELLA RETAIL S.A.,
representada por Juan Luis Mingo Salazar, ambos domiciliados en Avenida
Manuel Rodriguez N° 730, comuna de Santiago; fundandose, en suma, en que
el dia 28 de abril de 2016 compré un televisor Samsung 55” en la tienda
Falabella de calle Ahumada, luego de un mes de uso la TV presenté un
desperfecto, por lo cual acudi6 a dependencias de la querellada para la
reparacion del bien, derivandosele a al fabricante quien, luego de un mes que el
panel tenia liquido en su interior y que por ello no aplica la garantia; sefialando
que ella no ha hecho ningtin mal uso del producto, por lo que no concuerda con
lo resuelto por el fabricante. Por estos hechos, se atribuye a la querellada
infraccién a lo arts. 20° letra c), y 23 de la Ley N° 19.496.

Demanda civil entablada en el primer otrosi de la presentacién de
fojas 5, fundada en los mismos hechos que aquellos esgrimidos respecto a la
querella infraccional y solicita se condene a la demandada al pago de la
cantidad de $916.990.- por concepto de dafio emergente, consistente en la
devolucion del dinero pagado por el televisor mas gastos de despacho.

Resolucién de fs. 87 y siguientes que rechazd excepciéon de
incompetencia deducida por la denunciada.

Presentaciéon de fojas 16 de Falabella Retal S.A. donde contesta
querella infraccional y demanda civil manifestando, en resumen, que en primer
término, niega todos los hechos de autos, sefialando que corresponde a la
actora acreditarlos conforme a lo dispuesto en el articulo 1698 del Cédigo Civil y
que al no existir prueba que las fallas provengan o sean imputables a ésta, no
procede imputarle responsabilidad alguna en los hechos denunciados.

Comparendo de fs. 37 y siguientes, celebrado con la asistencia de la
parte querellante y denunciante de dofia Margarita Meza Pinto personalmente y
la del habilitado de derecho, don Luis Zudiga Palma en representacién de la
querellada y demandada FALABELLA RETAIL S.A., se llama a las partes a
conciliacién, la que no se produce; el proveedor requerido reitera contestacién
de querella y demanda efectuada mediante minuta de fojas 16.

La parte querellante y demandante rinde prueba documental,
adjuntando los siguientes antecedentes, que se tuvieron acompafiados con
citacion: ,

1.- A fojas 1, fotocopia de boleta electrénica N° 55569493 de fecha 28 de
abril de 2016, emitida por Falabella Retail S.A. por la compra de un televisor
LCD 535 O Samsung, por la cantidad de $909.990.- mas despacho por la
cantidad de $7.000.- i

2.- A fojas 2, fotocopia de orden de servicio N° 4137125044 de fecha 08 de
marzo de 2016 emitida por Samsung , donde consta ingreso de la TV por
Garantia y respuesta del fabricante sefialando que el panel esta defectuoso y
presenta liquido en su interior, por lo que no opera la garantia.
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3.- A fojas 3, fotocopia de reclamo ingresado por donia Margarita Meza
Pinto ante SERNAC, caso N° R2016M1063200 de fecha 13 de septiembre de
2016.

4.- A fojas 4, fotocopia de carta de fecha 16 de septiembre de 2016
remitida por Falabella Retail S.A. a SERNAC en respuesta del reclamo ingresado
por la querellante.

5.- A fojas 19 y 20, copia de guia de despacho electrénica N° 33290400 de
fecha 28 de abril de 2016 emitida por Falabella Retail S.A.

6.- A fojas 21 a 24, ambas inclusive, fotocopia de pdliza de garantia
Samsung.

7.- A fojas 25 a 30, ambas inclusive, fotocopia de péliza N° de propuesta
53958681 compra protegida full, cuyo asegurado es don Manuel Cornejo
Carrasco, emitida por ACE Seguros S.A. a través de Seguros Falabella
Corredores Ltda.

8.- A fojas 31, fotografia del televisor.

La parte querellada y demandada rinde prueba documental, adjuntando
los siguientes documentos, los que se tuvieron acompafiados, con citacién
contraria: ;

a.- A fojas 32, informe técnico emitido por Samsung, sin fecha, sefialando
que se rechaza la garantia por panel con liquido en su interior y fotografias del
televisor la vuelta del documento.

b.- A fojas 33, impresioén de boleta electrénica N° 55569493 de fecha 28 de
abril de 2016, emitida por Falabella Retail S.A. por la compra de un televisor

'LCD 55 0O Samsung, por la cantldad de $909.990.- mas despacho por la
cantidad de $7.000.-

c.- A fojas 34 y 35, fotocopia de reclamo ingresado por dofia Margarita
Meza Pinto ante SERNAC, caso N° R2016M 1063200 de fecha 13 de septiembre
de 2016.

d.- A fojas 36, fotocop1a de carta de fecha 16 de septiembre de 2016
remitida por Falabella Retail S.A. a SERNAC en respuesta del reclamo ingresado
por la querellante.

Libelo de fs. 41 y siguientes de la parte denunciante en el cual formula
observaciones a documentos acompaifados por su contraria en el comparendo
de la causa, las que el tribunal tuvo presente a fs. 58, sin perjuicio del valor
probatorio que el tribunal asigne a los documentos.

Presentacién de fojas 54 de la querellante y demandante, mediante la cual
acompafia los siguientes documentos adicionales, los que el tribunal tuvo
acompafiados con citacién, y que no fueron objetados:

i.- A fojas 46 a 51, ambas inclusive, fotocopia de péliza N° de propuesta
53958681 compra protegida full, cuyo asegurado es don Manuel Cornejo
Carrasco, emitida por ACE Seguros S.A. a través de Seguros Falabella
Corredores Ltda.

ii.- A fojas 52, fotocopia de estado de cuenta de tarjeta CMR cuya titular
es dofila Margarita Meza Pinto correspondiente al mes de abril de 2017.

Presentacién de fojas 61 de la querellada y demandada, mediante la cual
acomparia los siguientes documentos adicionales, los que a fs. 64 el tribunal
tuvo por acompariados, con citacién, y que no fueron objetados:

I.- A fojas 59, fotocopia de carta de fecha 16 de septiembre de 2016
remitida por Falabella Retail S.A. a SERNAC en respuesta del reclamo ingresado
por la querellante.
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II.- A fojas 60, fotocopia de informe técnico emitido por Samsung, sin
fecha, sefialando que se rechaza la garantia por panel con liquido en su interior
y fotografias del televisor la vuelta del documento.

Resolucién de fojas 65 que decreta autos para fallo.

CONSIDERANDO:
A.- SOBRE LA ACCION INFRACCIONAL:

1°) Que en el primer otrosi de fs. 5 dofia MARGARITA ISABEL MEZA
PINTO, dedujo querella infraccional contra FALABELLA RETAIL S.A.,
representada por Juan Luis Mingo Salazar, imputando a ésta infraccién a lo
arts. 20 letra c) y 23 de la Ley N° 19.496, con motivo de negarse aquélla a hacer
efectiva la garantia por fallas presentadas a un mes de la compra de un televisor
LCD marca Samsung de 55”.

2°) Que la querellada ha alegado en su defensa que no existiendo
- prueba alguna de que el desperfecto sea de origen o por causa del proveedor, no
corresponde atribuirle responsabilidad alguna, siendo carga probatoria de la
actora dicha circunstancia.

3°) Que de lo expuesto por las partes y de documentos acompanados
‘por los actores a fs. 1, 2, 19, 32 y 33; todos singularizados en la parte expositiva
de esta sentencia y que son concordantes entre si, se infiere que el dia 28 de
abril de 2016 donia Maria Isabel Meza Pinto compré un televisor LCD marca
Samsung de 55” en tienda Falabella de calle Ahumada N° 165 de esta comuna,
por la cantidad de $683.980.-, precio que incluye despacho y cable HDMI;
producto que presenté fallas que motivaron su ingreso al Servicio Técnico,
donde se le informé que no se hara efectiva la garantia porque el televisor
presentaba liquido en su interior.

4°) Que el informe técnico acompariado por la querellada a fs. 32 y 60
sefiala como “diagnéstico” lo siguiente: “Panel defectuoso, este contiene liquido
en su interior, no cubre garantia”, el cual es concordante con copia de “Orden
de Servicio” acompafiada por la actora a fs. 2; asimismo, la fotografia
acompafnada por la querellada a fs. 31 muestra una mancha en el sector de'la

‘mitad derecha de la pantalla, todo lo cual evidencia que el televisor ingresé al
servicio técnico del proveedor presentando un dafio importante en su pantalla.

5°) Que de los documentos acomparfiados por la querellante a fojas 2
de autos, correspondiente a orden de servicio técnico y por la querellada a fojas
32 y 60, correspondiente a informe técnico emitido por Samsung, no es posible
advertir que se haya emitido un informe técnico con el rigor profesional que
debe tener un proveedor, por cuanto se limita a sefialar en cuanto al estado del
producto ingresado a servicio técnico panel con liquido en su interior”, sin
explicitar de qué liquido se trata, origen probable, si existe alguna constancia en
el mismo televisor que dé cuenta de haber existido un mal uso de él por parte de
la consumidora, u otros hechos o circunstancias que necesariamente deben ser
precisadas para fundamentar el rechazo por parte del servicio técnico del
proveedor a la cobertura de la garantia legal a la que tiene derecho el
consumidor a otorgar la garantia a la que tiene derecho el consumidor, cuyo
derecho a la informacién que le concede el art. 3° inciso 1° letra a) de la Ley N°
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19.496, implica, entre muchos otros aspectos, conocer en forma veraz y
oportuna los motivos de por qué se le niega el cumplimiento de lo pactado.

6°) Que de lo razonado precedentemente, queda establecido que el
televisor objeto del juicio presenté una falla a los pocos dias de ser comenzado a
usar, que impide su uso normal, sin que conste en autos que tal falla se deba
a caso fortuito o fuerza mayor ni a un hecho imputable a la consumidora, por
lo que tal falla debe tenerse como propia del producto vendido, con lo cual
surgieron para el consumidor los derechos consagrados en el art. 20 de la Ley
N°19.496. ,
Cabe considerar que conforme a los principios del Derechos del
Consumidor y principios generales del derecho, incumbe al proveedor acreditar
la diligencia en el cumplimiento de sus obligaciones, criterio concordante con el
claro tenor literal del art. 1547 inciso 3° del Cédigo Civil, que sefiala “La prueba
de la diligencia o cuidado incumbe al que ha debido emplearlo; la prueba del caso
fortuito al que lo alega”, y con el art. 1698 del mismo cuerpo legal. Como consta
en autos, la querellada en su breve defensa se limité a negar los hechos y a
afirmar que a la actora incumbia acreditar los hechos y obligaciones que
atribuye a su parte, sin hacer alegaciones concretas sobre su diligencia ante la
falla presentada por el producto, que le obligaba a recibir el producto en su
servicio técnico y a emitir un informe fundado sobre la falla, al omitir el informe
profesional que le es exigible, incurrié en incumplimiento de una obligacion
legal, como se sefialé més arriba; a lo que se agrega que al negarse a la opcion
elegida por el consumidor de entregar un nuevo producto, incumple otra
obligacién, lo cual no ha justificado en la causa, es decir, la querellada no ha
acreditado que razén legalmente aceptable la motivé a no respetar el derecho de
opcién del consumidor, no siendo razén aceptable un informe técnico que no
cumple con el estandar profesional que la ley le exige

, 7°) Que, segun lo razonado anteriormente, el consumidor ejercié su
derecho a cambio del producto, que es uno de los tres que a su eleccion le
concede el art. 20 de la Ley N° 19.496, en relacion con el art. 21 de esta misma,
lo que no fue aceptado por el proveedor querellado, de modo que al no haber
respetado el derecho de opciéon del consumidor ante la falla del producto, la
querellada ha incurrido en infraccién dichas disposiciones, infracciones que ha
perjudicado al demandante, al impedirle contar con un productos idéneo para el
fin que naturalmente debe cumplir, por lo que sera sancionada de la forma que
se sefiala méas adelante.

B.- SOBRE LA ACCION CIVIL:

8°) Que el demandante en el primer otrosi de fs. 5 y siguientes
pretende como Unica indemnizacién un dafio emergente por la suma de $
916.990.-, que corresponden al valor del televisor adquirido, méas los gastos-de
despacho.

9°) Que en cuanto a la accién civil propiamente tal, la demandada se

limité a alegar que “se debe rechazar la accién civil toda vez que de acuerdo al
art. 1698 del Cédigo Civil la carga de la prueba la tiene el que alega la accién y el

actor nada ha probado”.

10°) Que de la prueba aportada por ambas partes, en particular la
fotocopia de la misma boleta de venta acompafiada por cada una de ellas a fs. 1
y 33, se infiere que el precio del televisor objeto de las acciones fue de $
1909.900.-, suma que demanda la actora, y que al momento de comprarlo ésta
adquiri6 también un cable HDMI por una valor de $ 6.990 y se le sumé $7.000.-
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por costo de “despacho”, aplicandosele un descuento de $240.000.-, quedando
el valor final y total de la compra en $ 683.980. ‘
Atendido que la demandante compré un producto creyendo que
estaba valorizado por el proveedor en $ 909.900.-, cuestién que no resulta
alterada por el descuento que aquél aplicé al total de las compras, y ante la falta
de prueba para establecer otro valor al producto de que se trata, esta
sentenciadora considera que debe estarse a la valoracién que las partes
hicieron del producto al momento de la compra, no siendo procedente
perjudicar al consumidor con la forma en que el proveedor hace descuentos en
sus ventas Yy tener como precio otro distinto al que el proveedor ofrece el
producto, siendo su obligaciéon respetar el precio al que ofrece el producto al
igual que las condiciones de sus promociones de ventas, conforme a lo
dispuesto en los arts. 12 de la Ley N° 19.496 y 1545 y 1546 del Cédigo Civil.

De esta manera al estar contestes las partes en el precio de venta del
producto, que asciende a $ 909.900., no constando en autos antecedentes de
que sea otro su valor en el mercado y costo de reposiciéon de uno igual o
equivalente para la demandante, y al estar el producto televisor defectuoso,
que no se alcanz6 a utilizar méas de un mes, y que no sirve para el fin que le es
propio, cual es transmitir imagenes y sonido de calidad, la demandante sufre
un menoscabo patrimonial que debe ser indemnizado conforme a lo dispuesto
en el articulo 3 inciso 1° letra €) de la Ley de Proteccién a los Derechos de los
Consumidores, el que corresponde al valor del producto, por lo que el tribunal
valorizara el dafio patrimonial de la actora en el precio en el que le fue vendido
‘el producto, esto es, la referida suma de $ 909.900.- (novecientos nueve mil
novecientos pesos) mas $7.000.- por el costo de flete que pago por recibirlo en
su domicilio, lo que hace un total de $ 916.900.-, suma que debera ser pagada
ejecutoriada que sea la sentencia y previa restitucién del televisor adquirido
ente ministro de fe del tribunal u otro, cuya forma de realizacién se determinara
prudencialmente en la etapa de cumplimiento de esta sentencia.

Hace presente esta sentenciadora que el derecho de garantia
establecido en los arts. 20 y 21 de la Ley N° 18.287, razona sobre la base de
tres opciones: reparacién del producto, cambio por uno nuevo y restitucién del
precio pagado por el consumidor, opciones a las que se encuentra obligado el
proveedor al ser requerido por el consumidor; al incumplir el proveedor con su
obligacién segun la opcién elegida por el consumidor, surge para éste el derecho
a reparacion integra que le otorga el art. 3°, inciso 1° letra e) de la Ley N° 1
de modo que ésta debe acotarse al perjuicio real —que se pruebe en juicio- y no
s6lo al mero reembolso de los valores pagados, perjuicio que esta sentenciadora
determiné, en este caso, corresponde al valor del producto acreditado en el
proceso, conforme al objeto de la demanda.

11°) Que a fin de que la demandante reciba en su integridad la
reparacién que le concedera el tribunal, ésta debera ser pagada mas reajustes
segin variacién del Indice de-Precios al Consumidor desde la fecha de esta
sentencia y hasta el mes anterior a su pago efectivo, mas intereses corrientes
para operaciones reajustables desde que la sentencia quede ejecutoriada y
hasta el 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 y 1698 y siguientes del
Codigo Civil, arts. 14 y 17 de la Ley 18.287, art. 170 del Cédigo de
Procedimiento Civil, y en el Auto Acordado de la Excelentisima Corte Suprema
Sobre Forma de las Sentencias, SE RESUELVE: 325
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UNO: Que se acoge la querella infraccional interpuesta por dofia
MARGARITA ISABEL MEZA PINTO y & eiih & EALARBEL L.SA.,
oA EE TSR A Lt i Senigr

TRIBUTARIAS MENSUALES, equivalente en pesos al mes de su pago
mo infractora del articulo 23 de la Ley N° 19.496.

DOS: Que se acoge la demanda interpuesta en el otrosi de fs. Sy
siguientes por dofia MARGARITA ISABEL MEZA PINTO contra FALABELLA
RETAIL S.A. y se condena a ésta a pagar a aquélla la suma de $916.900.-
(NOVECIENTOS DECISEIS MIL NOVECIENTOS PESOS) como indemnizacién de
dafios y perjuicios, la que debera ser pagada con los reajustes e intereses
sefialados en el considerando 11° de esta sentencia; previa restitucion del
televisor objeto de autos, cuya materializacién se determinard en la etapa de

cumplimiento de esta sentencia.
TRES: Que la querellada y demandada debera pagar las costas de la

causa por haber resultado totalmente vencida

efect

2

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

Registrese, notifiquese y archivese en su oportunidad.

D

Dictada por dofia Viviana Muii

e

Autoriza dofia Fabiola Maldonado Hernandez, secretari

s

itular abogado.
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