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PUERTO MONTT, diez de agosto de dos mil dieciocho. '

Vistos: '

A fojas 1 y siguientes, comparece MARCELA ELIZABETH PARDO
VERA, Abogada del Servicio Nacional del Consumidor, en adelante
también SERNAC, ambos domiciliados para estos efectos en Balmaceda
N°241, comuna de Puerto Montt, e interpone denuncia infraccional en
contra de TELEFONICA MOVILES CHILE S.A., rol dnico tributario
87.845.500-2, representado legaimente por Ricardo Holck Kusch (jefe
de local), fundado en que, eh cumplimiento del mandato iegal' de este
Servicio Pablico, consagrado en el inciso pramero y siguientes del
articulo 58 de la LPC, es que SERNAC, a través de su Ministro de Fe
Miguel Ale;andro Lopez Villegas., concurrio a la dependencia de la
denunciada de autos, ubicada en Benavente N'°560 con la finalidad de
verificar el cumplimiento de las normas relativas a la mformamon gue se .
!es entrega a 1os consumidores respecto X las condtc:iones de
contratacion de un Plan de Telefonia Movil con _equipo celular, se
pudo certif'icar que: | |

1.- Restringe el eljerc.icio de la garantia legal sélo a Ia
reparacion del producto, hecho que constituye una infraccion a la Ley
sobre Protecc:on de los Derechos de los Consumidores, en relacaon al -
Decreto N° 18 del Mmlsterao de Transportes y Telecomumcac;ones que
Aprueba el Reglamento de Servicios de Teiecomumcac:ones, seg_un se
desarrollard a continuacion. | o

Por lo anterior, y en cumplimiento de nuestro imperativo legal,
procedemos a poner‘ los antecedentes del caso en conocimiento de SS.,
para su resolucién. | o |

11.- DE LOS ANTECEDENTES DE DERECHO PRINCIPALES
NORMAS APLICABLES _ _

A la luz de la normatlva Iegai v;gente la 'denunciada comete .
mfraccxon (es) a los artlculos 3° inciso prlmem Ietra a) y b) 20 21 v 23 =
de la LPC. | |

111. HIPOTESIS INFRACCIONALES

El citado artecu!o 3 inciso prlmero letra a) de la LPC, tlene cCOomo
fundamento el respeto a la hbertad de decisién. de! consumidor en ias_
reiac;ones de consumo, €s decu' busca proteger el ajuste aI prmczpao de
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la autonomia de la voluntad para que el consumidor racionalmente
decida, en el marco de una relacion de consumo, libremente el bien o
servicio que decide contratar. |

De esta forma, y aplicando tal deret_ho a la presente denuncia,
debemos determinar que la adquisicién de bienes y servicios, sobre todo
enmarcados dentro de un producto comercial; debe obedecer _ai principio
de la libre eleccién, y respetarse el principio de manifestacién de
voluntad expresa del consumidor respecto de lo que se desea contratar
y en relacion al ejercicio de los derechos gue la ley otorga a los
consumidores, y que tienen el cardcter de bdsicos e irrenunciables.
Actuar en contrario, implicaria estar vulnerando Io establecido en ia LPC
y darle al silencio una manifestacién de voluntad, lo cual, no estd
permitido en nuestra legislacion, maxime, si en el presente caso se ésté
denunciando al proveedor gue conculca abiertamente el derecho que le
asiste a los consumidores de optar por "la reparacién gratuita del blen 0,
previa restitacién, su reposicion 0 /a devolucién de la cantidad pagada’”,
en el ejercicio del derecho de garantia legal. |

Asimismo, y como segunda hipétesis se encuentra el hecho de que
el régimen legal establecido por la Ley 19. 496 radica en la obllgacaon
que tienen los proveedores de responder cuando el bien no es apto para
fos fines y usos previsibles pafa los que normalmente se adduierah enel
mercado, considerando las c‘ondiciones'en las' cuales fueron adquiridos_o
contratados. | - |

~Para ello, el derecho de garantia legal se-.conSagré' coOmo un
mecanismo que contempla la Ley para p'rot'eger_ a los co'n_s_umidore's
frente aquellos casos en que ‘adquieran bienes que no son aptos ni
:doneos para el uso al estan destmados | |

En efecto la garanha !egat otorga al consumidor, en 1as hlpOtESiS
que estabiece el artmulo 20 de la LPC, el derecho a solicitar la opaon de
la reparacion gratuita del bien, o, previa rest;tuc:on, su reposmlon 0 la
devolucion de Ia cant;dad pagada. Este derecho de opcién que el .
ieglsiador reconoce y protege, confiere al consumidor la facultad de. .
elegir libremente y sin restriccion cuaiquzera de las tres alternativas
dispuestas .precedentementé. En consecuencia, el provee'df:)r no 'pu_edé r}i
debe limitar el ejercicio de este de.rech"o,_'ni imponer a _'lo's consumidores

un orden preestablecido ‘para ejercerlo, ni menos aun establecer
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condicionamientos para su ejercicio, dado que el legislador elevé tal _
derecho a la categoria de ifrenunciabie. |

En ese mismo orden de ideas, el proveedor no puede condicionar
el ejercicio de la garantia legal al envio del bien al Servicio Técnico, ni -
tampoco restringir su ejercicio solo a una o a dos de las opciones, ni
menos puede quedar esta decision al sdlo arbitrio del proveedor y/o
servicio técnico. En consecuencia, conductas como las descritas atentan
gravemente contra los derechos del consumidor,. por lo que debe'n ser
sancionadas. ' _ |

SS. la garantia legal tiene por objeto proteger al consumidor
cuando el producto adquirido presenta, entre otros, alguna 'de_ﬁdencia
de fabricacion, elaboracion, materiales, partes, piezas, elementos,
sustancias, ingredientes, estructura, calidad o 'coh_diciohes‘ sanitarias, en-
consecuencia, el proveedor contraviene = derechos fundamentales
consagrados en la LPC, cuales son, el de Cinformar veraz y
oportunamente, vy el d_erebho a la libre eiec'cic_’)'n de bien o servicio, por lo
tanto, cuando el proveedor condiciona el ejercicio de la garantia legal.
solo a defectos de fabricacién, dejando en la mds absoluta indefension a |
los consumidores cuyos bienes presentan defectos o fallas, por ejer_hp!o,
por el incur’hpiimiento de las normas de seguridad o calidad b cuando los.
materiales, partes 0 peezas que integren el producto no correspondan a
las especzﬂcacmnes que se contiene en el rotulado |

- En cuanto a.la duracnon del derecho a la garantaa Iegai todos los
productos o bienes durables nuevos estdn proteg;dos por. un plazo de
tres meses contados desde la fecha que se hubiere recibido el producto,-
por lo - tanto, aquellos proveedores que mforman un piazo menor
estarian incurriendo en mfraccaon al art|culo 21 mC|so 10 de Ia LPC en
relacion al articulo 3, mc;so 10 letra b) de la LPC. |

En tal sentido, Y a. ﬂn de cautelar y proteger efectlvamente fos
derechos de los consumldores la LPC prohlbe Su renuncaa antlopada :
ello para evitar que el proveedor abuse de su posmion, hac:endo'
renunciar al consumidor a algunos 0 todos sus derechos como condlcson"
para contratar ~y por. la otra, resguardar los derechos que son
mherentes a ios consumldores y a los que e! ieg:slador les brlndo

expresa proteccnon



En este orden de ideas, todas aquellas formulas comerciales que.
utifizan los proveedores, ya sea en la informacién que proporcionan los
vendedores que indiquen que solo se aceptan 'Cambio o la repafacién, 0
sOlo reparacion o sblo cambio, o establecen un orden de prelacién, o
supedita su ejercicio a la evaluacién del Servicio Técnico, o cuélquiera
otra férmula similar que se utilice en la venta de bienes nuevos, que
dificulte el legitimo ejercicio del derecho a la .calidad por parte del
consumidor, se entienden como férmulas carentes de valor legal y que
persiguen en definitiva que el consumidor renuncie de manera
anticipada a los derechos que le corresponden. En consecuencia, la sola
declaracién unilateral de voluntad de un prdv_eedor no puede limitar los
derechos conferidos por Ley a l0s consumidores, ya que estaria vaciando
de contenido la proteccién legal de aquellos. | |

Asi las cosas, todo consumidor debe tener acceso ~a una
informacion veraz y oportuna que verse sobre las condicic')nes_'y demas
caracteristicas relevantes del servicio de: venta de bienes durables,
ofrecido por un determinado proveedor, a través de los distintos canales
de difusién utilizados por las empresas para ofrecer vy promoclonar sus
servicios. De ahi que el proveedor falta a su deber de profesmnalldad-
cuando conculca no sdlo el e_']erCiCIO de Ia garantia legal, sino los
derechos inherentes a este instituto. o

Cabe sefialar que el articulo 1, NO 3 de la LPC, define la
Informacién Bésica Comercial (en adelante, IBC) como "Los datos,
instructivos, _a’ntecedentés' 0 indicaciones qué el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al publico consumidor, en cumplimiento de
una norma juridica" A .su vez, el inciso 3° 'del m'i'smo articullo sefiala que . -
"en la venta de bienes y en la prestacion de servicios, se c0n5|derara
mformamon comercial baszca ademas de lo que dispongan otras normas.
legales o regiamentanas la |dent|ﬂcaczon del bien o serwc;o que se
ofrece al consumzdor, ‘asi como tambien 105 instructivos de uso Y ios -_
términos de la garantia cuando procedan Lo anteriormente senaiado )
resulta de especial :mportanc;a debldo a que es el propio legislador
guien ha eEevado a categoria ‘de mformaccon basica comercial los
mstructevos de uso y de garantna de Eos bienes, en consecuenoa

conductas que tenga por. proposito desmformar 0 confundlr a los



L sedente ysans(

consumidores, claramente contraviene Ios derechos de enos'. en los'
términos latamente desarrollados. |

Todas estas conductas, constatadas por el Ministro de Fe de
Sernac, revelan un actuar refiido con la profesionalidad, diligencia, o
estandar de conducta que impone el articulo 23, en estoé_ c_ésos el
impacto de cara al consumidor, es ver conculcado su derecho _a.una
informacidn veraz y oportuna, y a decidir de manera libre e infb_rmada al
momento de ejercer el derecho de la garantia legal, conforme a los
articulo 20 y 21 de la LPC, en relacién al articulo 3° inciso 1°, letra ay
b) de la misma normativa.

En conclusién y como se puede apreciar a simple vesta Ios hechos
constatados por el Ministro de Fe, y que _son_ descritos en la respectiva
acta, la cual se acompafia a la pfesente denuncia, reflejan _un claro
incumpli'miento por parte del proveedor, de ios'deberes q{.:e le imponen
las normas en comento, por cuanto segin se indica a continuacién, tales -
conductas deben ser sancuonadas por el tribunal de SS por 1nfr|ngar
articulos 3 inciso primero 1et_ras a)y b) de la LPC, 20, 21 Y 23 la Ley NO
19.496, al constatarse por el Ministro de Fe, que el proveedor:

A fojas 16 y siguientes, rola acta de ministro de fe.

A fojas 20, rola constancia de visita de Ministro de Fe.

A 'fcjés 54, Cristian Ivan Oyarzo' Vera, abogado, en
representa(:lon de TELEFONICA MOVILES CHILE S.A., como consta
en autos, contesta la denunc;a mfracc;onai solicitando su rechazo con
expresa condena en costas fundado enlo quea contmuacaén expongo
1. SE TENGA POR _NO PRESENTADA LA DEMMASE A LOS

SIGUIENTES FUNDAMENTOS _ _
Consta en estos antecedentes que Ia denuncuante SERNAC ha

interpuesto y presentado su libelo ante SS. con’ fecha 09 de Nov;embre
de 2017, y que a pesar que las copias que nos han s:do entregadas en el
acto de lo notificacion no sefiala dia y hora de la notificacion, dicha
actuacion de notlfacamon ha debndo realizarse obvua Y iogicamente~ en
un acto poster:or al dia 20 de Marzo de 2018 que es la fecha de ia
resolucién de Sso. que cita a Ias partes a comparendo para e! d:a 18 de
Abril de 2018 a las 11:00 horas. | |

Es en ese sentido que teniendo presente Io dISpuesto en el artlcu!o
9 inciso 4° de Ia Ley N° 18 287 gue Estabiece Procedimiento ante los
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Juzgados de Policfa Local y que resulta aplicable por.expresa-m_encién en
el articulo 50 B de la Ley N° 19.496, al nci haber sido ﬂotifi_cfada la
demanda o0 denuncia dentro del plazo de cuatro meses desde su ingreso,
se tendra por no presentada. |

En efecto el articulo 9 inciso 4° de la Ley N° 18.287 sefiala: "S/
deducida la demanda,' no se hubiere notificado dentro del plazo de
cuatro meses desde su ingreso, se tendré por no presentada. ", y
asimismo, el articulo _SD B de la Ley N° 19.496 sefiala: "Los
procedimientos previstos en esta ley pddrén iniciarse por demanda,
denuncio o querella, segun corresponda. -En lo no previsto en ef
presente Pdrrafo, se estard a lo dispuesto en la ley N° 18.287 vy, en
subsidio, o fos normas del Cédigo de Procedfm:ento Civil." |

Por'to anterior, y en base a los antecedentes que obran en el
proceso vy a las normas citadas, es que oponemos esta excepcion, |
solicitando a Sso. que la acoja en todas sus partes y que declare como
no presentada la denuncia del SERNAC en contra de mi representada
para todos los efectos_' 1ega!es' Yy en .cdnformidad - a 'ias__ normas
procedimentales y de derecho pulblico resefiadas. |
EN SUBSIDIO, CONTESTA LA DENUNCIA:

Conforme a la propia acta de fiscalizacion, aportadé.a! proces'o en

autos por la denunciante, ante la pregunto del item 2.6: ”éQué pasa Si
mi equ;po celular no funciona o presenta falla o defectos de calidad
antes de los tres meses?",l se constata como respuestas un "si" a ta
Opcién-reparacién,' y un - “no” a las opciones de cambio_de equipo vy
devolucion de dinero. Esto da pie al SERNAC, para afirmar, como puede
observarse en la denuncia en -autos, que :-'d'e- elio, se des’prendé_'
necesariamente que “e/ prov'é_edor, se limité 'a'contestar'q;ie' en ese
caso, la empresa s6lo. ofrece Ia reparacién del equipo; no permitiendo
que el consumrdor pueda EB]E.‘I'CEF su derecho de solfc;tar el camb;o del
producto o la devolucion del dmero ' ' '
Lo anterior, constituye un error mterpretatlvo pues lo formutac:on
de la pregunta presupone la conc:urrencxa de un hecho factlco cual es |
la representacién que un eventual cliente hace ante un EJECUtWO de mi
representada sobre la falta de func&onamtento de su equipo cetular la
presencia de fallas o _defectos en ei, antes de cumplldos tres meses B

desde su adquisicién, y no la consuita por los derechos que le asisten -



como consumidor ante la declarada y/0 comprobada falto de
funcionamiento, falla o defecto de su equipo, como consecuencia de' un
defecto de fabricacién, que lo habilita en forma inmediata a ejercer lo
gue se conoce como la "triplé opcion” de garantia legal, en otras
palabras, no todos los fallos de funcionamiento o defectos que_uh equipo
celular pudiere presentar encuentran su causa en un defecto atribuible
al proceso de fabricacién, al actuar negligente del fabricante o del
proveedor; sino también en otras, como por ejemplo la negligentia y/o
uso indebido por parte del consumidor o usuario, lo que resulta
pienamenté arménice con lo 'que'prescr'ibe el articulo 21 de la Ley
19.496 "El ejercicio de los derechos que contemplan los articulos 19 y
20 debera hacerse efectivo ante el \)endedor dentro de los tres meses
siguientes a la fecha en que se haya recibido el produc:to sfempre que
éste no se hubiere deteriorado por hecho imputable al consumfdor

Habida consideracion: de lo expuesto, la respuesta de los |
ejecutivos de mi repreéentadafa! solicitar la remision de un equipo que
eventualmente presenta falias_Y/o defectos al servicio técnico paré' la
evaluacién de agentes técnicos esp'eciaiis'tas,-sobre el estado en que
dicho equipo se enc‘u'entfa, al mismo 'tiem'po en que se deterfnina'n el

origen y causas de las eventuales faHas y/o defectos, resulta
plenamente ajustada  a derecho, en el contexto de una correcta
aplicacién de la hipétesis factico que supone la pregunta, en el sentido

en que anteriormente se ha mencionado. Asi el hecho de que se envie el

equipo al servicio técnico para efectos 'cle diagnostico o evaiuatién no
const|tuye una limitacion ni una condiuon al derecho de ejercer la -
garantia legat ya que so!o se esta verlﬂcando el hecho de que el equupo_
efectivamente presente un defecto o falia que ademas no es ;mputab!e_
al consumldor ' _

Atendlda la espeaa! naturaleza Y caracteristicas prop:as de Ios
equspos moviles, se hace mdispensabie verificar a través de un tercero
cal;ﬁcado Y competente la concurrenc;a del supuesto factico que -
establece la norma. Un equ;po termmai no un producto manufacturado-_.'
cuatqu;era es un diSpOSlthO que cuenta con tecnologia de punta, que |
salvo en excepcionalisimos casos, ningln funcionarioc o colaborador de

sucursal podria razonablemente ser capaz de discernir de antemano,
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con la sola revision del equipo, que se trata de una falla imputable a
defecto de fabricacion o a uso indebido por parte del usuario.

Por lo tanto, como se viene indicando en lineas precedentes, el
hecho de que se envie el equipo al servicio técnico (o lldamese de otra
forma, equipo de profesionales expertos autorizados por las marcas de
fabrica de los teléfonos méviles, externo a Movistar), para efectos de
diagnostico o evaluacion, no constituye una limitacion, menos una
condicion del derecho a ejercer la gara_ntfa legal, restringiendo tal
ejercicio a una opcion solamente, sino que el tnico obj'eto dei.mi's'mo, es
verificar si la causa de la falla obedece acciones propias del proceso de
fabricacién o a acciones de uso por parte del consumidor, cueStién que
necesariamente debe comprobarse para efectos de ejercer el de'r'echo de
la triple opcién, tal y como lo dispone el articulo 21 inciso primero de la-
Ley del Consumidor. | | o

Lo antedicho, ha sido reafirmado reciéntenme en fallo de fecha 13
de octubre de 2017, por lo 1, Corte de Abélacio‘nes de Iqu’iqu’é, en
proéeso de Rol IC 53-2017 Policia Local, que tratando la 'ape!a'cién de un
proceso"sobre igual materia, eh_'sus éonsiderandos Quinto, Sexto y
Séptimo,'éxpone: ) o | |

"QUINTO: En este sentido, atribuyéndose responsabilidad a /a
empresa denunciada porgue en las circunstancias descritas en el a;_-tfculo |
20 de /a Ley tantas veces ‘mencionada, el proveedor condiciona el
- efercicio def derecho a una revisién previa del p'roducto por un servicio
técnico, queda por determinar s: esa actitud es :mpropfa |

SEXTO: En aprox:mac:on -~ al tema debe sefalarse que
efectivamente lo Ley consagra d:versos derechos relat:vos a la
responsabilidad por mcumphmrento En cuanto atane af recurso ef |
articulo 19, establece tres, a saber: a)repos:cron del_ pr'oducto, _b)'
bonificacion de su valor en lo compro de otro, y, ¢) la devolucién del |
precio pagado en exceso, cuando Ié cantidad o _el contenfdo' neto de 'un_ .
producto sea inferior al indicado en el envase o empaque, y, traténdose_ o
de Ias‘situaciones detalla‘dos 'en el articulo 20, las afternativas se
reducen a dos, cuales son: a) reparac:on gratu:ta del bien, y b), prewa

estltucmn repos:c:on 0 devoluc:on de la cantidad pagoda.

SEPTIMO De esta forma, es factible colegir que sélo una de las
opc:ones que entrega el articulo 20 apunta a la rews;on del producto, '
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ciertamente en correspondencia con 'Ia_calidad, al permitfr_ia-feparacién
gratuita del bien, de suerte que, soslayéndo la discusion de fondo,
evidentemente no pacifica a la luz de lo dispbesto en el artfcu/o_:_?l, qgue
aludiendo a ambas normas que le preceden se refiere justamente al
eventual deterioro de un pfoducto por causa'imputable al consumidor, lo
que queda es desestimar la denuncia en este aspecto porgue tratindose
de una eventualidad, imposible es discernir, a simple visté, Sobré la .
base de supuestos, si la posicion adoptada por el proveedor seria
errénea en cualquier caso, mas cuando el mencionado art)’Cuio 21
- prescribe que el ejercicio de los derechos contemplados en los articulos
19 y 20, deberan hacerse efectivos ante el vendedor dentro de los tres
meses siguientes a la fecha en que sé' haya recibido el producto,
siempre que éste no se. hubiére deteriorado por hecho imputabie al
consumidor. | R S

En otras palabras, Jas facultades fiscalizadoras contempladas en el
artfculo 58 de la Ley 19.496, que autores dzstmguen en atribuciones de
educacién e informacién del - consumidor, func:ones de estudio e |
| mvestfgac:on de med:ador, u otras' que las ieyes especiales Je
encomrenden, en la especie no bastan para extenderlas a una s:tuac:on |
hipotética que ex:ge para su determmar:fon a. comprobaaon - de
supuestos facttcos existentes. "

~ Por otro parte, la denunczante 1mputa la- supuesta mfraccmn al

articulo 3 letra b de la Ley 19.496, el que a saber, sefiala "Son derechos o
y deberes bdsicos del consumsdor b} EI derecho a una mformac:lon
veraz y oportuna sobre los . bienes y serwcaos ofrecidos, su- pret:[o
condiciones de contratacnon y otras caracteristicas relevantes de Ios_
mismos, y el deber de informarse responsablemente de eiios |

Al respecto y en lo que atafie al caso de la eSpeCie cabe destacar
gue en cuanto se refiere a informar al consumldor acerca de su derecho
"de triple opcién" o garantia legal, este es un derecho que, como bien
sefiala la dénunéiante, es irrenunc:able- para ei consumidor, segun fo
establec:ldo por la propia Ley 19. 496 En tal sentfdo, al estar consagrada
esta garantia en la ley, de conformadad al articuio 8 del. Codlgo szi' '
'ex;ste una "presunc:on;’ de  conocimiento de ia Iey por todos los
habitantes de lo Republico, la que sin dudas involucra tamblen al

consumidor; cuestion plenamente armo_mca con la parte final del citado



+.0cm-m\f vao (§Y)

articulo, que consagfa el deber correlativo del consumidor de
"informarse responsablemente”, sobre las condiciones de contratacion y
caracteristicos de los bienes en comento, las que en el caso en concreto
se encuentran disponibles desde la pagina web de mi representada:
www.movistar.cl. E

Respecto de la obligacién de informar la garantia convencional
(garantia del fabricante), que formaria parte de la. ”informac.:ié'n basica
comercial”, en los términos del articulo 1 N° 3, inciso tercer_d, dicha
informacién se encuentro efectivamente a disposicion del consumidor,
mediante los instructivos que' vienen anexos al equipo qué se esta
adquiriendo. . | - |

A fojas 63, se lleva a efecto comparendo, con la as_istencia. de la
parte denunciante el SERNAC 'representado el abogado Blas Gonzalez
Fehrmann y con la asistencia de la parte denunciada representada por
el abogado Cesar Garnica Gonzalez. | o | _ |

La parte denunciante ratifica ia_denuncia én todas Sus partes.
con expresa condenacién en costas. La parte denunciada contesta por
escrito la- que solicita que se tenga cor‘_r_io parte inte’grante dé esta.
audiencia. Llamadas las partes a conciliacion ésta no se produce.

. Se recibe la causa a prueba y se fijan como hechos sustanciales,
pertlnentes Y controverttdos los siguientes’ﬁ Hechos y circu‘ns_tancias
materia de denuncia. | | R

PRUEBA DE LA PARTE DENUNCIANTE.

DOCUMENTAL _ |

Esta parte ratifica como prueba los documentt_)s ya acompaﬁadcs
en la denuncia. B

PRUEBA DE LA PARTE DENUNCIADA

Acompano fallo rol 31- 2017, de la Corte de Apelaczones de
: Coyhaique de fecha 23/02/2018 _ _

A fo;as 69 vuelta, se traen jos autos para fallo

- Con lo reiacronado v considerando:

PRIMERO RESPECTO DE LA SOLICITUD DE TENER POR NO
INTERPUESTA LA DENUNCIA INFRACCIONAL _

A fOJas 54 y siguientes la denunuada solicita que se tenga por no_
presentada la denuncia fundado en que la denunciante SERNAC ha

mterpuesto y presentado su libelo con fecha 09 de Noviembre de 2017,
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la actuacidn de notificacién se ha realizado el 11 de abril de 2018 (fojas
48). En ese _sentido, teniendo presente lo dispuesto en el articulo 9
inciso 4° de la Ley N° 18.287 que Establece Procedimiento ante los
Juzgados de Policia Local y que resulta aplicable por exp'resal mencion en
el articulo 50 B de la Ley N° 19.496, al no haber sido no.tificada la
demanda o denuncia dentro del plazo de cuatro meses desde su ingreso,

se tendra por no presentada.

El tribunal rechazara la alegacion dé la denunciada, en e'!__séntido
de tener por no presentada la denuncia, en 'base a lo dispuesto én el
articulo 9 inciso 4, de la ley 18.287, ya que la citada norma sélo se
refiere a las acciones civiles interpuestas y no a las denuncias
infraccidnales como es el caso que nos ocupa. '

- SEGUNDO: A fojas 1 vy siguientes, comparece Marcela Elizabeth
Pardo Vera, Abogada del Servicio Nacional del Consumldor, interpone
denuncia infraccional, en contra de TELEFONICA MOVILES CHILE
S.A,, representado legalmente por Ricardo Holck KuSch, fundado en )
que el su representada tomod conocimiento de los hechos infraccidnales
mediante la visita en terreno que realizd y hechos que constatd el
ministros de fe, en las dependenda de la denunciada ubicada Benavente |
560, Puerto Montt, visita que se realiza con la finalidad de verificar el
cumplimiento de las normas relativas a la informacion que se les
entrega a los ‘consumidores respecto a 1as condiciones de contratacion
de un ptan de Telefénica Mévil con equzpo celular, pud|endo constatar
gue se restringe el e;ermcm de la garantia legal so6lo a la reparacion del_
producto, infraccionando ios art|culos 3° inciso primero 1etra a) Y b) 20,
21 y 23 de la LPC, al conculcar el derecho que le asiste a los -
consumidores de ‘optar por "la reparacion gratuita del b:en 0, previa
restitucion, su reposzc;on o la devolucion de la cantfdad pagada en el
ejercicio del derecho de garant|a iegal _ o

Para ello, el derecho de garantia legal se consagra como an
meéanrsmo que contempla la Ley para proteger a los consumidores
frente aquellos casos en que adqmeran bienes que no son aptos ni.
idoneos para el uso al que estan destinados. _ '

En efecto, la garantia legal otorga al consumidor, en las hipOtESlS
- que establece el artlcuio 20 de la LPC el derecho a solicitar la opczon de

la reparacmn gratuita del bien, o, prevza restltumon su reposicién o la
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devolucion de la cantidad pégada.- Este derecho de 'OpCEé'h que el
legislador reconoce y protege, confiere al consumidor la facul__tad de
elegir libremente y sin restriccidn cUanuiéra de las tres-'ait_ernativas
dispuestas precedentemente. En consecuencia, el proveedor' no 'p_uede ni
debe limitar el ejercicio de este derecho, ni imponer a los consumidores
un orden preestablecido para ejercerlo, ni menos aun eStab_lecer
condicionamientos para su ejercicio, dado que el legislador elevo tal
derecho a la categoria de irrenunciable. |

En ese mismo orden de ideas, el proveedor no puede condicionar
el ejercicio de la garantia legal al envio del bien al Servicio Técnico, ni
tampoco restringir su ejercicio solo & una 0 a dos de las 0|:$cic>'nes, ni
menos puede quedar esta decisién al solo arbitrio del proveedor y/0
servicio técnico. En consecuencia, conductas como las descrrtas atentan_
gravemente contra ios derechos dei consumador por lo que deben ser
sancionadas. o - | |

En este orden de ideas, fodas aqUe'Has formulas comerciales que
utilizan los proveedores, ya sea en la in_formacién que pro’porcionan' los
vendedores que indiquen que solo se acepta'n_ cambio o la r‘eparécién, 0
sélo reparacién 0 sblo cambio, 0 establecen un orden de prelacién, o
supedita su ejercicio a la evaluacion del Servicio Técnico, 0 cu'aiqui'era_ _
otra férmula similar que se utilice en la venta de bienes nuevos, que
dificulte el legitimo ejercicio del derecho. a la calidad por parte del
consumidor, se entienden como formulas carentes de vator legal 'y que
perstguen en defmﬂ:iva que el consumtdor renunc;e de manera
anticipada a los derechos que le corresponden

Cabe sena1ar que el articuio 1, NO 3 de la LPC, defme la
Informacién - Basica Comercial (en adelante,_ IBC) como "Los datos,
instructivos, antecedentes o indicaciones que el p'réveedor " debe
suministrar obligatoriamente ai publico consumidor en cumphmlento de -
una norma juridica”. A su vez, el inciso 3° del mlsmo articuio senala que . |
"en la-venta de b:enes Y en la prestac;on de serwmos, se consxderara._
informacion comercial basaca ademas de lo que dispongan otras normas - '
legales 0 regiamentanas, E xdentsﬁcamén del bren 0 servicio que se
ofrece al consumidor, asi como también 10s instructivos de uso Y 105 _

términos de la garantia cuando procedan
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' TERCERO: A fojas 54, Cristian Ivan Oyarzo Vera, abogado, en
representacion de TELEFONICA MOVILES CHILE S.A., solicita el
rechazo de ia denuncia, lo cual fundamneta de la siguiente manera: Se
le imputa a Teleféonica Moviles Chile S.A., el infringir la ley de
proteccion a los derechos de los consumidores, por una  eventual
restriccion al ejercicio 'de.ia gar_antia iegai.'que ésta haria, red&éiéndola
solo a lo reparacién, no ofreciendo las alternativas de cambio del equipo
o devolucion del dinero. | | |

Conforme a la propia acta de fiscalizacion, aportada al proceso en
autos por la denunciante, ante la pregunto del item 2.6: "c‘Q'ué posa si
mi equipo celular no funciona o presenta falla o defectos de calidad

antes de los tres meses? ", se constata como respuestas un “sf" a la

opcién reparacién, y un “no” a las opciones de cambio de equipo y
devolucion de dinero. Esto da pie al SERNAC, para afirmar, como puede

observarse en la denuncia en autos, que de ello, se desprende

necesariamente que "e/ proveedor, se limité a contestar que.en_ese

caso, la empresa, solo ofrece la reparacion del equipo, no permitiendo

que el consumidor pueda ejercer su derecho de solicitar el cambio del -

producto o /a devoluc:on del dinero".

Lo anterior, constatuye un error mterpretativo, pues 1o formuiamon :

de ia pregunta presupone la concurrencna de un hecho factzco, cual es
fo representaczon gue un eventuai cliente hace ante un ejecutivo de mi
representada sobre la falta de funaonamiento de su equo ceiuiar la
presencia de fallas o defectos en él, antes de cumplidos tres meses
desde su adquisicion, y no ia consulta por Ios derechos que Ie asasten

como consumidor ante la@ declarada’ y/o comprobada falto de

funcionamiento, falla o defecto de sU eguipo, como consecuenCta de un

defecto de fabricacion, que lo habilita en forma mmedsata a ejercer {0

gue se conoce como |a "tr;pIe opcion” de garantla 1egai No todos !os
fallos de funcwnamiento o defectos que un equipo celular pud|ere
presentar encuentran su causa en un defecto atrlbwb!e al proceso de

fabricaczon al actuar neghgente det fabncante o del proveedor sino-

también en otras, como por ejempto la negligencia y/o uso indebido por

parte dei consumidor 0 usuano, o gue resuita plenamente armoénico con

lo que prescribe el artaculo 21 de la Ley 19.496 "E/ ejerc:c;o de los
derechos que contemplan los articulos 19 y 20 debera hacerse efectlvo
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ante el vendedor dentro de los tres meses siguientes ala fecha en gue
se haya recibido el producto, siempre que éste no se hubiere
deteriorado por hecho fmplutabfe al consumidor”. | |

Habida consideracion de fo expuesto, la respuesta de los
ejecutivos de mi representada al solicitar la remision de un eq’Uipb que
eventualmente presenta fallas y/o defectos al servicio técnico para la
evaluacion de agentes técnicos especialistas, sobre el estado en que
dicho equipo se encuentra, al mismo tiempo en que se determinan el
origen vy causas de las eventuales fa!tas y/o defectos, resulta
plenamente ajustada a derecho, en el contexto de una' correcta
aplicacion de la hipotesis factico gue supone la pregunta, en el sentido
en que anteriormente se ha mencionado. Asi el hecho de que se envie ei
equipo al servicio técnico para efectos de diagnostico o evaluacién no
const;tuye una limitacién ni una condicion al derecho de ejercer ia
garantla iegal ya que solo se esta verificando el hecho de que el equipo’
efectivamente presente un defecto o falla que ademas, no es 1mputabie |
al consumidor. - | | | N

Atendida la especial naturaleza y caracteristicas propias de los
equipos moviles, se hace indispensable verificar a través de un te'rcero,'
calificado vy cbmpetente, ja concurrencia del supuesto factico gque
establece la norma. El hecho de que se envie el equipo al 'servicio-
: tecmco para efectos de dsagnostlco 0 evaiuacuon, no constltuye una
limitacién, menos una. condiaon del derecho a ejercer la garantsa legal,
restrmg;endo tal ejercicio a una opcion solamente, sino que el dnico
objeto del mismo, es verificar si Ia causa de la falla obedece acciones
 propias del proceso de fabncacmn 0 a acciones de uso por parte del
consumidor cuestion que necesarramente debe comprobarse para
efectos de ejercer el derecho de la triple opci6n, tal y como lo dispone el
articulo 21 inciso primero de la Ley del Consum;dor ' '

Por otro parte, la denuncrante fmputa fa. supuesta infraccion al.
artfcufo 3 jetra b de la Ley 19. 496 el que a saber, sefiala "Son derechos
4 deberes bésicos del consum:dor b} El derecho a una informacién
veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecrdos, su prec:o |
condrc:ones de contratacion y otras caracteristicas refevantes de ios_

m;smos y el deber de mformarse responsablemente de eflos”.
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- En lo que atafie a informar al consumidor acerca de su derecho
"de triple opcién” o garantia legal, este es un derecho que, C.o_mo' bien
sefiala la denunciante, es irrenunciable para el consumidor, segdn lo
establecido por a propia Ley 19.496. En tal sentido, al estar consagrada
esta garantia en la ley, de conformidad al articulo 8 del Cdédigo Civil,
existe una “presuncion” de conocimiento de- la ley por todos los
habitantes de lo Republico, la que sin dudas involucra también al
consumidor; cuestion plenamente armaonica con la parte ﬁnal.dél citado
articulo, que consagra el deber correlativo del consumidor de
"informarse re5ponsablemente", sobre las condiciones de contratacion Yy |
caracteristicos de los bien"es'en comento, las que en el caso en co_ncr_et'o
se encuentran disponibles desde la pégin_a -_Web de mi representada:
www.movistar.cl. | |

Respecto de la obligacion de. informar la. garant:a convenuonal
(garantia del fabricante), que formar;a parte de la "informacién bas:_ca.
comercial’, en los términos del articulo 1 N° 3, inciso tercero, -'_dicha
informacion se encuentro efectivamente ‘a. disposicién del con’s'umidor,
mediante los instructivos que'vi_enen ahexos ai.equipo q'ue_ se esta
_adqumendo o R | |

CUARTO: Que, es un hecho de la causa que el fecha 27 de
septiembre de 2017,- el _Servrcao Nacional del Consumidor se constltuyo,- |
mediante su Ministro de Fe,."en Iés 'dependentias de la sucursal de -
Teiefénica 'Mt’)‘viies Chile S.A., ubicada en calle Benavente N° 560 de la
ciudad de Puerto Montt, con objeto de llevar a cabo un acto de
fiscalizacién refatlvo al cumpl;m;eﬂto de !as normas de :nformaczon que
se les entrega a los consumtdores respecto a las condac;ones de-
contratacién  de un plan de : telefonia movil con equipo celular
constatandose el su_:jusente hecho “Que pasa. si mi equ|po celular no'i
funcuona p presenta falla o defectos de calldad antes de tres meses'?'
Camblo de equipo NO; devoiuc:on del dmero NO Reparacion SI. _

La Litis se centra en determmar si la denunmada con su actuar_
estaria restrmgrendo el e]erc:cxo de la garant:a tegai consagrada en el
articulo 20 de la ley 19. 496, s6lo a la reparacion gratuata del blen, no”‘
ofreciéndole a! consum|dor las otras alternatavas de cambio de equspo o'

devoluc:on del dinero, mfrmglendo con eI!o ademas el artu:ulo 3 snczso



primero letra b, referente a la falta de inf_ormacic’m al consumidor de
esta garantia legal consagrada en el articulo 20 de la ley 19.496.
QUINTO: Que, por los antecedentes que obran en _autbs 'y la
relacion dindmica de los hechos, el tribunal no se ha podido formar la
conviccién, en base a la valoracion dela prueba conforme a las riormas
de la sana critica, que la denunciada TELEFONICA MOVILES CHILE
S.A., haya restringido el ejercicio de la garantia iegal conéagra'da en el
articulo 20 de la ley 19.496, solo a la reparacion gratuita del bien, no
ofreciéndole al consumidor las otras alternativas de cambio de equipo o
devolucidon del dinero y que"consecuenciaimente que haya infringido el
articulo 3 letra b de la ley 19.496, no dandole al consumidor la
informacion relativa a Ia garantia legal consagrada en el artlcuio 20 de
1a ley 19.496, por lo que la denunc:a serd desestimada. _
SEXTO: En cuanto a los hechos constatados por el Mimstro de fe,
no se puede determanar en forma concluyente, que el proveedor haya
restringido el eJerc:c:io de la garantia legai soio a la reparamon del
producto, lo que se ve desv;rtuado aun mas, en base a la defensa
efectuada
El inciso 4° del articulo 59 Bis de la LPC, sefiala que los hechos'
‘establecidos por ei Ministro de Fe “... constituiran presunc;on legal, en
cualqu;era de Ios procedim:entos contemp!ados en el Titulo IV de esta
ley", siempre que consten en ei acta gue confecciona Ia mspeccmn._
respectiva. El "hecho constatado” es una situacidn objetiva, de la que
existe una presuncxon legal de su existencia, _hecho del ;:ual deriva una
situacion juridica que sif-\/e de fundamente a la accién interpuesta. |
Ahora bien, el hecho constatado es difuso y no se explica por si
solo; 'si se d.eriva de un inFormaEi'vo expueSto al pablico por el provéedo'r
o bien una respuesta efectuada por el encargado de oficina ante el
cuestionario a que fue somettdo por el func;onano Tampoco nos ayuda
ia constancm de la ViSita de fojas 20 y 21, que solo da’ cuenta de
| aSpectos formales y fotograﬁas de la reunion de los fiscalizadores con el
encargado de local y de un equipo de teiefono celular. ' |
 Respecto del acta de fojas 16 se trata de formato de chequeo
éwe ante las preguntas preestablecidas, solo se puede _da.r como

respuesta un si 0 no.
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Las respuestas dadas y reflejadas en el cuestionario en el item
2.6, en cuanto a negar en principio el cambio de equipo y devolucidn de!
dinero, accediendo solo la reparacion, res'p._ondeﬂ a la estructura del
Cuestionario, en que no existe la posibilidad que el proveedor de otra
respuesta al no existir otra opcidn de nomenclatura, como seria
“revisién por el servicio técnico”, o bien-la explicacion de Ia-réspuesta
ante la pregunta efectuada. Dicha ihﬁprecisién y falencia en Ia
metodologia del servicio, no puede jugar en contra del sujeto pasivo de
la accion, afectando la valoracidn de la prueba de cargo.

Por su lado, las excepciones de fondo se ven revestidas‘_de cierta
I6gica a la luz de la materia de que se trata. La necesidad alegada por la
defensa, en cuanto a la existencia de un protocolo a seguir por los
proveedores y consumidores ante la ocurrencia de anom_a!fés en los
bienes de que se trata, como requisito préctico'para hacer uso de Ia'
triple opci(’)n., se ve justificada a la luz del articulo 21 de la Ley 19.496.
Como lo sefiala la defensa, la represehtac‘sén que un eventual cliente
hace a un ejecutivo sobre las fallas o defectos en el equipo, 'arﬁtés de
cumplidos tres meses desde su adquisicion, hace imprescindible que el
defecto denunciado sea verificado por un organismo técnico competente
en mérito de la naturaleza de los bienes de que se trata, y ello en
concordancia con lo establecido en el articulo 21 ya _citado, al establecer
como procedente la triple opcién . respecto del equipo adquirido, "..
siempre que éste no se hubiére deteriorado por hecho imputable'al _
'consumidor" situacion que solo se puede dilucidar medlante el examen
.prewo de este servicio técnico. Lo anterlor tampoco se refrenda en un
€aso practtco donde se le hubaere negado la tnple opc10n a algun
consumidor, ante el desperfecto atribuible a! fabncante io que podria
haber rattﬁcado la tesis del servicio. | | |

" Por otra parte, la mformac;on referente a los eqmpos se encuentra '_
en los anexos de los bienes que adqu&ere el consum|dor, en espec;ai io
relativo a la garantia legal, todo io cual se encuentra descrito en Ia

pagina www.movistar.cl, que contiene la informacién relativa al

producto que se adquiere; por lo que no queda mas a este tribunal que

- absolver al proveedor. .
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Y teniendo p'reSente lo establecido en los articulos 3 incisos
1, letra a) y b), 20, 21 y 23 de la Ley 19.496, y las facu!tades que me
confieren la Ley 15.231 Y la Ley 18. 287 se declara: o

~ L.-Que, no se acoge la excepmon de no tener por ;jresehtada

la denuncia en los términos del articulo 9 inciso 4 de la ley 18. 287

II.- Que, no se acoge la denuncia mterpuesta por el
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, rolante a fojas 1 vy
siguientes, en contra de TELEFONICA MOVILES CHILE S.A,,
representada por Ricardo Holck Kusch, por las razones ya expuestas.

III.- Que no se condena en costas a lagparfes. |
Registrese y notifiquese por carta certificada. .

Rol N° 11.532-2017.

Pronunciada por ALEJAMSRO IBANEZ GONTRERAS, Juez. Autoriza
MARILU SCHLEEF VIG ¢ 2 er Juzgado de Policia
Local de Puerto Mao#n : '




Puerto Montt, trece de mayo de dd’s mil diecinueve.

Vistos: - | |

Atendido el mérito de los antecedentes y lo dispuesto en los
articulos 32 y siguéénzt'e's de la Ley 18.287 se confirma ¥a sentencia en
alzada de diez de agosto de dos mil dieciocho, escrita a fo;as 72 y
siguientes de estos autos, sin costas de la instancia.

Registrese y devuélvase,

Rol N ° 183-2018 .

Jorge Benito Pizarro Astudillo - Gladys !vonne Avendano Gomez
Ministro(P) Ministro

Fecha: 13/05/2019 12:44:52 Fecha: 13/05/2019 12 44:52.

Maunc:o Antomo Cardenas Garcsa
Abogado
Fecha 13/05/2019 12:44: 53 |

PXIXIAMEDTAH




Pronunciade por la Primera Sala de la C.A. de Puerto Montt integrada por Ministro Presidente Jorge Pizarro A.,
Ministra Gladys lvonne Avendafio G. y Abogado Integrante Mauricic Antonio Cardenas G. Puerto Montt, trece de mayo

de dos mil diecinueve,

En Puerto Montt, a trece de mayo de dos mil diecinueve, notifiqué en Secretaria par el Estado Diario la resolucion

precedente.

EXTXNAD TN

Este documento tiene firma electrénica y su origing
puede ser validado en htip/fverificadoc.pjud.clc en |
tramitacién de la causa. o .
A contar del 07 de abril de 2019, la hora visualizad:
" corresponde al horario de invierno establecido en Chili’
Continental. Para la Regidn de Magallanes y la Antartic:
Chilena sumar una hora, mientras que para Chile Insula”
Qccidentat, lsla de Pascua e Isla Salas y Gémez resta
dos horas. Para mas informacion consult
hitp:/fwww.horaoficial cl. .



