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    FOJA: 6 .-    .-

NOMENCLATURA : 1. [40]Sentencia
JUZGADO : 28  Juzgado Civil de Santiagoº
CAUSA ROL : V-352-2022
CARATULADO : SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR/

Santiago,  siete de Diciembre de dos mil veintid só

VISTOS Y TENIENDO PRESENTE: 

 Que, con fecha 08 de noviembre de 2022,  comparece don ALFREDO 

CALVO  CARVAJAL,  abogado,  c dula  nacional  de  identidad  N°é  

15.829.522-9, en representaci n convencional del  ó Servicio  Nacional  del 

Consumidor (en adelante, el “SERNAC”), ambos domiciliados para estos 

efectos en calle Agustinas Nº 1336, piso 3, comuna y ciudad de Santiago, 

qui n vienen en solicitar la aprobaci n judicial del acuerdo contenido en laé ó  

Resoluci n Exenta N° 853, de fecha 04 de octubre de 2022, que seó  

acompa a  en  al  primer  otros  de  su  presentaci n,  a  fin  de  que  steñ í ó é  

produzca  efecto  erga  omnes,  el  que  se  encuentra  previsto  en  y  de 

conformidad con lo dispuesto en el art culo 54 Q de la Ley de Protecci ní ó  

a los Derechos de Los Consumidores, en atenci n a los fundamentos deó  

hecho y de derecho que expone. 

 Que la Ley N° 21.081, modificatoria de la Ley 19.496, que entró 
en vigencia el 14 de marzo del 2019, incorpor  un nuevo P rrafo 4° aó á  

su  T tulo  IV,  denominado  “Del  Procedimiento  Voluntario  para  laí  

protecci n  del  inter s  colectivo  o  difuso  de  los  Consumidores”,  (enó é  

adelante  e  indistintamente  “Procedimiento  Voluntario  Colectivo”  o 

“PVC”), el que, conforme al inciso 1° del art culo 54 H del citadoí  

cuerpo legal, “tiene por finalidad la obtenci n de una soluci n expedita,ó ó  

completa  y transparente,  en casos  de conductas  que puedan afectar  el 

inter s colectivo o difuso de los consumidores”.é
 Que  dentro  de  este  marco  normativo,  el  SERNAC  inici  unó  

Procedimiento Voluntario Colectivo con el proveedor ECOMSUR S.A. (en 

adelante tambi n “ECOMSUR” o “el proveedor”). Con fecha 23 deé  

marzo de 2022, la Subdirecci n de Procedimientos Voluntarios Colectivosó  

dict  resoluci n de apertura del Procedimiento Voluntario Colectivo.ó ó
 Que los consumidores se vieron afectados por la situaci n ocurrida eló  

d a 1 de febrero de 2022, relativa a la publicaci n de precios de ciertosí ó  

productos de marca Samsung, en la plataforma de Mercado Libre. A los 

consumidores se les cancelaron o no confirmaron sus compras.

Que, con fecha 29 de Noviembre de 2022, se tuvo por interpuesta la 

solicitud. 

Que, con fecha 01 de Diciembre de 2022, se recibieron los autos para 

fallo. 

 CONSIDERANDO: 
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 PRIMERO: Que, con fecha 08 de noviembre de 2022, comparece don 

ALFREDO CALVO CARVAJAL, abogado, c dula nacional de identidadé  

N° 15.829.522-9, en representaci n convencional del Servicio Nacional deló  

Consumidor (en adelante, el “SERNAC”), ambos domiciliados para estos 

efectos en calle Agustinas Nº 1336, piso 3, comuna y ciudad de Santiago, 

quienes vienen en solicitar la aprobaci n judicial del acuerdo contenido enó  

la Resoluci n Exenta N° 853, de fecha 04 de octubre de 2022, que seó  

acompa a  en  al  primer  otros  de  su  presentaci n,  a  fin  de  que  steñ í ó é  

produzca  efecto  erga  omnes,  el  que  se  encuentra  previsto  en  y  de 

conformidad con lo dispuesto en el art culo í 54 Q de la Ley de Protecci nó  

a los Derechos de Los Consumidores,  en atenci n a los fundamentos deó  

hecho y de derecho que exponen. 

Se ala  que  dentro  del  marco  normativo  de  La  Ley  N°21.081,ñ  

modificatoria de la Ley 19.496, el Servicio Nacional de Consumidores con 

fecha 23 de Marzo del a o 2022, dict  resoluci n de apertura del presenteñ ó ó  

Procedimiento Voluntario Colectivo, con el proveedor ECOMSUR S.A., en 

adelante, tambi n, "ECOMSUR" o “El Proveedor”.é
Los consumidores se vieron afectados por la situaci n ocurrida el d a 1ó í  

de febrero de 2022, relativa a la publicaci n de precios de ciertos productosó  

de marca Samsung, en la plataforma de Mercado Libre. A los consumidores 

se les cancelaron o no confirmaron sus compras.

Exponen que respecto al acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional 

del Consumidor y ECOMSUR S.A., 

 El art culo 54 P N° 2 de la Ley N° 19.496, establece que losí  

t rminos del Acuerdo deber n contemplar, al menos, los siguientes aspectos:é á  

“2.  El  c lculo  de  las  devoluciones,  compensaciones  o  indemnizacionesá  

respectivas por cada uno de los consumidores afectados, cuando proceda”, 

respecto de lo cual se establece lo siguiente:

 El universo de consumidores afectados, est  compuesto por los gruposá  

de consumidores que, por una parte, fueron afectados por la cancelaci n oó  

no confirmaci n de la (s) compra (s) efectuada (s) el d a 1 de febrero deó í  

2022 respecto de productos Samsung y, por otra parte, aquellos consumidores 

que hayan presentado un reclamo ante el  SERNAC por los hechos que 

motivaron  el  inicio  del  Procedimiento  Voluntario  Colectivo  en  referencia 

hasta  el  d a  previo  a  la  publicaci n  de  la  propuesta  de  soluci n  delí ó ó  

proveedor en cumplimiento del art culo 54 N y 54 L de la Ley N° 19.496.í
 Los grupos que forman parte del acuerdo son los siguientes:

 Grupo A. Compensaci n por cancelaci n o no confirmaci n de compra.ó ó ó  

Integrado por todos los consumidores que efectuaron compras de hasta 2 

productos de igual categor a marca Samsung, con un descuento superior alí  

44% sobre el precio definido por el proveedor para su ofrecimiento y venta 

para el d a 1 de febrero de 2022.í
 Grupo B. Compensaci n por costo del reclamo. Integrado por todosó  

aquellos consumidores que ingresaron reclamos al SERNAC por los hechos 

que motivaron el inicio del Procedimiento Voluntario Colectivo en referencia, 

hasta  el  d a  previo  a  la  publicaci n  de  la  propuesta  de  soluci n  delí ó ó  

proveedor, tr mite que se ha ejecutado conforme al art culo 54 N de la leyá í  

19.496.

 La  compensaci n  por  costo  de  reclamo  es  compatible  con  laó  

compensaci n por cancelaci n o no confirmaci n de compra, en consecuencia,ó ó ó  
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ambas  compensaciones  proceder n  conjuntamente  cuando  se  cumplan  losá  

requisitos para su procedencia.

 Se deja constancia que ECOMSUR S.A. inform  durante la tramitaci nó ó  

del Procedimiento Voluntario Colectivo que, en todas las compras efectuadas 

con un descuento igual o inferior a 44% del precio definido para la venta, 

ECOMSUR S.A.  respet  y curs  todas  las  operaciones  de  compra.  Estaó ó  

informaci n ser  objeto de auditor a en la forma establecida en el acuerdo.ó á í
 Los montos de las compensaciones que comprende el Acuerdo son los 

siguientes:

 Grupo A “Cancelaci n o no confirmaci n de compra”: ECOMSURó ó  

S.A. se oblig  por medio del  Acuerdo, a compensar a los consumidoresó  

pertenecientes a este grupo en base a un modelo proporcional al precio de 

compra y a los d as transcurridos desde sta hasta la solicitud de reversa delí é
pago de dicho precio por parte de ECOMSUR S.A. a Mercado Libre.

 Se deja constancia que la suma total de compensaciones a pagar al 

grupo A por concepto de “cancelaci n o no confirmaci n de compra”ó ó  

asciende a $12.525.650 (doce millones quinientos veinticinco mil seiscientos 

cincuenta pesos) y el n mero de consumidores que integrar an el Grupo Aú í  

corresponde a 2.837 (dos mil ochocientos treinta y siete).

 Grupo B “Costo del reclamo”: ECOMSUR S.A. se oblig  por medioó  

del

Acuerdo  a  compensar  a  los  consumidores  pertenecientes  a  este  grupo 

considerando los reclamos ingresados desde el 1 de febrero y hasta el 11 de

septiembre  del  a o  2022,  ambas  fechas  inclusive,  correspondientes,ñ  

respectivamente, al d a en que se produjeron los hechos que motivaron elí  

Procedimiento  Voluntario  Colectivo  en  referencia  y  el  d a  previo  a  laí  

publicaci n de la propuesta de soluci n a que se refiere el art culo 54 N deó ó í  

la

Ley N°19.496, respectivamente.

 El  monto que corresponder  a los  consumidores  por  este  conceptoá  

depender  del canal a trav s del cual se realiz  el reclamo, de acuerdo a loá é ó  

siguiente:

 ● 0,021 UTM: para reclamos realizados por canal l nea telef nica oí ó
canal Call Center.

 ● 0,023 UTM: para reclamos realizados por canal Web.

 ● 0,15 UTM: para reclamos realizados por canal presencial.

 Para los efectos del c lculo de la Unidad Tributaria Mensual o (UTM)á  

se considerar  el valor correspondiente al mes del pago del costo del reclamo.á
 La compensaci n por este concepto alcanzar  a 1.324 (mil trescientasó á
veinticuatro) consumidores por un monto total referencial de $1.850.690 (un

mill n ochocientos cincuenta mil seiscientos noventa pesos), se considera paraó  

este c lculo referencial el valor UTM del mes de septiembre de 2022.á
 En consecuencia, el Acuerdo objeto de este Procedimiento Voluntario 

Colectivo, beneficia a un total de 2.837 (dos mil ochocientos treinta y siete) 

consumidores, y considera un monto total de $14.376.340 (catorce millones 

trescientos setenta y seis mil trescientos cuarenta pesos).

 Para este c lculo referencial se consider  el valor UTM del mes deá ó  

septiembre de 2022.

 Se  hace  presente  que  todos  los  montos  y  cantidad  (universo)  de 

consumidores mencionados en el Acuerdo son meramente referenciales, seg nú  

lo  informado  por  ECOMSUR  S.A.  a  lo  largo  de  la  tramitaci n  deló  
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Procedimiento Voluntario Colectivo. En todo caso, el proveedor declar  queó  

el c lculo referencial en la etapa de implementaci n, no podr  sufrir ajustesá ó á  

a la baja.

 Las cifras totales y definitivas ser n establecidas por el Informe Finalá  

de Auditor a descrito en instrumento acompa ado en autos.í ñ
Manifiestan que en lo referido a la naturaleza de la presente solicitud, 

y su procedimiento, la presente gesti n "tiene por finalidad la obtenci n deó ó  

una soluci n expedita, completa y transparente, en casos de conductas queó  

puedan afectar el inter s colectivo o difuso de los consumidores." , conformeé  

al inciso 1 ° del art culo í 54 H de la Ley de Protecci n de Derechos deló  

Consumidor, enmarc ndose en este orden de ideas la solicitud de aprobaci ná ó  

judicial  dentro  de  un  procedimiento  de  naturaleza  no  contradictorio  o 

contencioso,  pues  simplemente  busca  dotar  de  efecto  erga  omnes  a  un 

acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y un proveedor 

en el marco de un procedimiento administrativo especial establecido por los 

art culos í 54 H Y siguientes de la Ley N° 19.496. 

 Sostienen  que le  Juez  competente  para  la  aprobaci n  del  acuerdo,ó  

corresponde al juez de letras en lo civil  correspondiente al domicilio del 

proveedor, y que en este caso ECOMSUR S.A se encuentra ubicado en 

Avenida  Presidente  Riesco  N°5435,  comuna  de  Las  Condes,  Regi nó  

Metropolitana, siendo competente este tribunal para conocer respecto de este 

acuerdo. 

 SEGUNDO:  Que para  acreditar  su  pretensi n,  los  peticionariosó  

acompa aron los siguientes antecedentes: ñ
 A folio 1, Resoluci n Exenta N° 853 de fecha 04 de octubre de 2022, enó  

la que consta el acuerdo alcanzado entre el Servicio Nacional del Consumidor y 

Ecomsur S.A. 

 TERCERO:  Que las modificaciones introducidas por la Ley N° 21.081 a 

Ley  N°  19.946,  sobre  Protecci n  de  los  Derechos  de  los  Consumidores,ó  

establecieron un procedimiento voluntario para la protecci n del inter s colectivo oó é  

difuso de los consumidores, el que seg n lo previsto en su art culo 54 H, tiene porú í  

finalidad  conseguir  una  soluci n  para  los  casos  en  que  existan  conductas  queó  

puedan afectar el inter s colectivo o difuso de los consumidores, soluci n que debeé ó  

ser expedita, completa y transparente. 

 En este  contexto,  y para el  caso  en que se  llegue a un acuerdo que 

beneficie el inter s de los consumidores, el art culo 54 P de Ley N° 19.946,é í  

prescribe  que  el  Servicio  Nacional  del  Consumidor  dictar  una  resoluci n  queá ó  

establezca los t rminos y cada una de las obligaciones que asumir n las partes ené á  

virtud del acuerdo arribado, el que deber  ser sometido a aprobaci n del Juez deá ó  

Letras en lo Civil (art culo 54 Q inciso primero de Ley N° 19.496), Y deberí á 
contener al menos, los siguientes aspectos: 

"1. El cese de la conducta que pudiere haber afectado el inter s colectivo é o difuso 

de  los  consumidores.  2.  El  c lculo  de  las  devoluciones,  compensaciones  á o 

indemnizaciones respectivas por cada uno de los consumidores afectados, cuando  

proceda.  3.  Una soluci n que sea proporcional al da o causado, que alcance  ó ñ a 

todos los consumidores afectados y que est  basada en elementos objetivos. é 4. La 

forma en la que se har n efectivos los t rminos del acuerdo á é y el procedimiento 

por el cual el proveedor efectuar  las devoluciones, compensar  á á o indemnizar  á a 

los  consumidores  afectados.  5.  Los  procedimientos  a  trav s  de  los  cuales  seé  

cautelar  el cumplimiento del acuerdo, á a costa del proveedor. La resoluci n podró á 
contemplar la presentaci n por parte del proveedor de un plan de cumplimiento, eló  
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que contendr , como m nimo, la designaci n de un oficial de cumplimiento, laá í ó  

identificaci n de acciones  ó o medidas correctivas  o preventivas, los plazos para su 

implementaci n ó y un protocolo destinado a evitar los riesgos de incumplimiento. La 

soluci n propuesta por el proveedor no implicar  su reconocimiento de los hechosó á  

constitutivos de la eventual infracci n. Cuando el acuerdo contemple la entrega ó a 

los consumidores de sumas de dinero, se estar  á a lo dispuesto en el inciso final del  

art culo í 53 B". 

 CUARTO:  Que,  del  an lisis  del  acuerdo  que  dio  origen  a  la  presenteá  

gesti n, el que se encuentra contenido en Resoluci n Exenta N° 853, de fecha 04ó ó  

de  octubre  de  2022,  Y  que  fue  dictada  por  el  Servicio  Nacionalidad  del 

Consumidor, se verifica que ella, presenta los t rminos del acuerdo alcanzado entreé  

el  Servicio  referido  y  la  Ecomsur  S.A.,  declarando  el  t rmino  favorable  delé  

Procedimiento Voluntario Colectivo, que fue aperturado seg n fecha 13 de Abril deú  

2022, y que el contenido del acuerdo da cumplimiento a los requisitos establecidos 

en  el  art culo  54  P  de  la  Ley  Sobre  Protecci n  de  Los  Derechos  de  Losí ó  

Consumidores, y en consecuencia, deber  darse lugar a la solicitud. á
 Por estas consideraciones, y visto lo dispuesto en los art culos 54 H, 54 P Yí  

54 Q de la Ley N° 19.496, SE DECLARA: 

 I.-  Que,  se  aprueba  el  acuerdo  arribado  entre  el  Servicio  Nacional  del 

Consumidor  y  Ecomsur  S.A.,  cuyos  t rminos  y  obligaciones  se  encuentrané  

contenidos en la Resoluci n Exenta N° 853, de fecha 04 de octubre de 2022,ó  

emitida por el solicitante, el que cumple con los requisitos legales establecidos en el 

art culo 54 P de la Ley N° 19.496, produciendo en consecuencia, el efecto ergaí  

omnes. 

 II.-  Que,  una  vez  ejecutoriada  la  presente  sentencia,  un  extracto  de la 

misma, autorizado por el Secretario del Tribunal, deber  ser publicado en el Diarioá  

Oficial y en un medio de circulaci n nacional, a costa del proveedor. Asimismo,ó  

Publ quese  por  el  Servicio  solicitante  en  su  p gina  web  institucional,  deí á  

conformidad con lo dispuesto en el inciso cuarto del art culo 54 Q de la Ley N°í  

19.496. 

 III.- Que, la aprobaci n efectuada mediante el presente fallo, no obsta a queó  

los consumidores afectados puedan hacer valer sus derechos, de conformidad con 

los medios que la Ley N° 19.496 establece. 

 REG STRESE, NOTIF QUESE E INSCR BASE. Í Í Í

 DICTADO  POR  DO A  LILIAN  LIZANA  TAPIA,  JUEZÑ  

SUPLENTE.-  AUTORIZADO  POR  DON  MARIO  ROJAS 

GALLEGUILLOS, SECRETARIO SUBROGANTE.-

Se deja constancia que se dio cumplimiento a lo dispuesto en el inciso final del art. 162 
del C.P.C. en  Santiago,  siete de Diciembre de dos mil veintid só
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