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Ant(jfagasta, dos de julio de dos mil diecinueve.

'REGION DE ANTOFAGASTA
VISTOS: S )

1.- iQue, a fojas uno y siguiehtes, comparece dofia CATALINA FERNANDA ESTAY
BA%RAZA, chilena, soltera, profesora, cédula de identidad N° 18.013.377-1, domiciliada en
calleé Lima N° 360, departamento 61, de esta ciudad, quien interpone querella infraccional en
contfa del proveedor “MOVISTAR S.A.”, RUT N° 76.124.890-1, representado legalmente por el
gerepte de tienda don MARCELO HERNANDEZ BAEZA, cuyo RUT y profesion ignora, ambos
con fdomicilio en calle Baquedano N° 560, Antofagasta, fundada en los antecedentes de hecho v
de'diarecho que expone. Expresa que el viernes 15 de marzo del 2019, alrededor de las 10,00
horas se percaté que no podia realizar Hamadas ni utilizar la red 3 -4, indicandole la operadora
que | tema una deuda con la empresa v, en el acto, conectada a la red de wxﬁ del lugar en que
trabaja se comunicd con el proveedor querellado mchcandole lo que le sucedla y que debia CXISU].‘
un efror ya que nunca se ha atrasado en el pago de la cuenta, pero la persor_la que la atendia le

sefialo que habia una deuda por lo que le adjunto el documento que acreditaba el pago de la

misma, a lo Que le respondié que los problemas que estaban oi_:i_lrrigndo e'ran.pro.duc'tb de un
despﬁerfecto en la red, y que el servicio .se restituiria lo antes po_sible. Sefiala que al dia siguiente el
prob.iema subsistia por lo que volvié a coneétarse con Mov'ista'r sin obtener reépuesfa 'por Io que
llamo por el celular de su pareja al servxcxo al chente donde nuevamentc le senaiaron ‘que tenia
‘una deuda y una vez que comprobaron que ello no era asi le mswheron con que era un problema

de red y que en un par de horas su problema estana solucmnado lo que no sucedio.

Segu:damente la compareciente relata detallada_mente todas las gestlones que reahzo para
g obtener una solucmn a su problema, asi como las respuestas rec1b1das durante diferentes dias, y
los prob}emas que esta s1tuac1on le causé, espemalmente en su trabajo al estar sin su teléfono
celular operatlvo Thasta que el 26 ‘de marzo realizé una ulnma llamada en que sohmto
: mformacmn respecto al descuénto que le hanan producto de no tener el Servicio operatwo el que
le hablan ofrecido, pero ello no se concret6 y cuando le llego la cuenta ﬁgura‘oa un descuento de
$17,00.- que equivalia a $1 00.- por dia ya que estuvo con el servwm suspend1d0 durante ese
_ laps'o Concluyc la comparec1ente su presentacmn senalando que los hechos mchcados configuran
una mfraccxon a los articulos 12 23,y 25 A de la Ley N° 19, 496 Tos que transcnbe por lo que
_sohcxta que se aco;a a tramxtacmn la querella infraccional b en deﬁmtwa se condene al infractor
al maximo de las rnultas establemdas en la Ley N° 19 496 con costas En el pnmcr otr051 de su
-presentaclon la comparecwnte deduce demanda c1v11 de mdemmzacxon de perjmclos en contra
del proveedor individualizado en lo prmcxpal de su escrito, representado en la forma antes

ndxcada yen mcnto alos fundamcntos de hecho y de dcrecho que exponc sohmta se le condene

e han causado a consecuencia de los hechos materla de ia quereila de autos, y a indemnizar de

manera dlrecta y automatica a la consurmdora por cada dia sin summxstro con un monio

al pago de la suma de $3.000.000.- por dano morai como 1ndemmzaclon por los per}ulclos que se
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equiv;ralente a diéz veces el valor promedio diario de lo facturado en ¢l estado de cuenta anterior
al do:—:E la suspension del servicio y al' pago de las costas de 'Ia causa.

2.- Que a fojas cincuenta y uno y siguientes, rola comparendo de prueba decretado en autos con
Ia asistencia de la querellante y demandante civil, dofia Catalina Fernanda Estay Barraza, y del
apoderado del proveedor querellado y demandado, abogado don M1guel Avendafio Cisternas, ya
mdi\é/idualizados en autos. La querellante y demand.ante ratifica la querella infraccional y
demanda civil interpuesta a fojas 1y 31gu1entes de autos sohc1tando sean éstas acogidas en todas
sus partes con costas. El apoderado del proveedor qucrellado y demandado evacua los traslados
conferldos mediante minuta escrita, la que pide se tenga como parte mtegrante del comparendo,
sohcltando el rechazo de ambas acciones, con costas. Llamadas las partes a una conciliacién, ésta
no se produce a pesar de haber ofrecido el apoderado del proveedor querellado y demandado el
pago de la suma tmica de $150.000.-, en las condiciones que expresa, io que no es aceptado por la
actora Recibida a prueba la causa, la quereliante y demandante civil acompafia, con citacion, los
'documentos 51gnados con los N° 1 a 8 en el acta de comparendo. Esta parte hace comparecer a
estrados a'los testigos don NICOLAS ANTONIO GUERRA CISTERNAS chileno, soltero,
'egresado de derecho, cédula de 1dent1dad N° 16 369.705-K, dom1c1hado en calle Zapallar N° 340,
-_'departamento 403, 'y don J ONATHAN ALEXIS CEA MBDINA _ chﬂeno soltero,
_psmopedagogo cédula de identidad N° 17. 132.490- 4 domlcxhado en calle Zapaliar N° 340,

| 1nterr0gad0 es tachado por la causal N° 7 del artlculo 358 del Codlgo de Procedimlento Clvﬂ por
carezca de la imparcialidad necesana para deciarax en este _]1.11010 Evacuando el traslado
_ toda la 51tua01on s1endo él quien le fac1hto el celular para hacer. llamadas mlentas el de elld no
cstaba habilitado. El trxbunal deja la resolucmn de la tacha para deﬁmtwa y ordena interrogar al
‘__'testzgo El deponente declara que el d1a Vlemes 15 de marzo de 2019 entre ias 19,00 y 21,00

le menciond que su ‘equipo’ celular se encontraba con el ‘servicio de telefoma e mternet

_ _d1a comlenza una constantc molestia y falta de servicio por parte del proveedor debido a que ante

celular e mtemet El testlgo hace un relato de todas las gestlones efectuadas por la actora en los
solucumar el mconvementc y en la ultima convcrsacmn que tuvo con el ejecutwo de la hnea 103
adelante asi como tambzen el descuento de los chas en que la linea no estuvo operatwa

vio que_este asunto afecto totalmante las labotes de la actora, y_a que en su trabajo debe. estar

departamento 303, ambos de | Antofagasta El deponente Guerra Cisternas prev1amer1te _
tener arhistad intima con la querellante lo que se desprende de su declaracxon y que hace que '

: confendo de la tacha opuesta, la actora sohmta su rechazo por que el test1go ha estado al tanto de

horas se reumo como de costumbre con Catahna ya que, ambos trabajan en distintos lados, y ella
suspendldos, ante lo cual le facilito su celular para que se comumcara con Mov1star, y desdc ese -

las llamadas que reahzaba Catalina para sokumonar el problema de su celular nmguno de los

operadores lograba darle una solucmn satisfactoria que cons1st1a én restmnr los serv1c1os de -
dias s1gmentcs del mes de marzo, rec1b1endo dwersas respuestas e 1nformac:1ones pero sin -
ella sohc1to COpla del contrato y cie ias conversacwnes reahzadas desde el 15 de marzo en

petxcmncs que al final fueron rechazadas sin Justlﬁcacmn alguna. Repreguntado expresa que él .
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- constantemente comunicada con las personas y grupos que indica, y que ella estaba muy

- fastidiada y frustrada por esta situacién, sentimientos que se acrecentaron con el pasar de las
- semanas sin obtener soluciones concretas. Contrainterrogado, manifiesta que los problemas antes

- referidos se solucionaron a contar del 1° de abril, y que del 18 de marzo comenz6 a funcionar de

manera intermitente s6lo el 3-4G, es decir el internet, pero se mantufio la telefonia suspendida,
peroé nunca el internet estuvo operativo al cien por ciento. .El testigo Cea Medina sin tacha,
legafmente examinado, y que da razén de sus dichés, declara que se presenta como testigo a
peticién de su amigo Nicolds, y manifiesta que conoce la situacion ocurrida a Catalina con su
cornf)aﬁia de telefonfa celular, y sefiala que puntualmente el dia 26 de marzo estaban los tres
reux&dos y en la conversacién sali¢ el tema, oplor.mnidad en que Catalina estaba tratando de
contactarse con Ia compaiiia para que le solticionaran el problema pues llevaba un tiempo sin
hnea ocasion en que tampoco le dieron solucién alguna, y se percatd que ese se dia quedaron de
enviarle unos documentos que eran el contrato y unos audios que habia solicitado, los que
postériormente supo que no se los habian mandado y Catalina seguia sin celular, situacion que la
afecf() emocionalmente pues estaba muy ffustrada y aﬂigi.da ya qué ella por su condicién de
profesora necesita estar en contacto con sus apoderados, lo que la afectaba bastante. La

querella.nte sohczta se fije dia y hora para la exh1b1c10n de 103 documentos y audios que 1nd1ca

los que estan en poder del proveedor quereliado y demandado petlcmn quc es acogida por el
tnbunai ﬁjando dia y hora para su realizacion, quedando las partes notxﬁcadas de lo resuelto Se
deja constanc1a que la parte del proveedor querellado y dema.ndado no nndlo pruebas en la
1nstan01a ' _

3. Que a fojas cincuenta v siete, rola certificacion que liamadas las pa.rtcs ala aud1enc;a de
exh1b1c1on de documentos y audzos estas no se encontraban presentes en ia sala de audiencias del
trlbunai | |

4.- Que a fc)}as cincuenta y nueve y sesenta rola escrlto presentado por la qucrellante y

demandante en que solictta se tenga presente Io que expresa.

. CON LO RELACIONADO Y CONSID%ERANDO:I' :

En cuanto a la tacha:

Prlmero Que a fojas 52, en el comparendo de prueba el apoderado del proveedor querellado y
demandado dedujo tacha en contra del testlgo don NlCOlaS Antonio Guerra Cisternas, fundado eén
la causal N° 7 del articulo 358 del Cadigo de Procedlmlento le por haber declarado que tiene’
amxstad intima con la parte que lo presenta _
Segun Que evacuando el traslado conferido de 1a tacha opuesta por la contrarla la actora
sohcﬂa el rechazo de la misma por cuanto el tesugo ha estado al tanto de todo 10 ocurrldo y le

fac1hto su celular para hacer llamadas mientras el de elIa no estaba hablhtado
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Tercero Que, atendldo el mérito de autos y 1o expuesto por las partes el tribunal rechazara Ia
tacha deducida en contra del testigo Guerra Cisternas por ser éste presencial de los hechos

uwc;stlgados en un proceso de cardcter infraccional.

En cuanto a lo contravencional:

_C_ua_rtg Que, a fojas 1 y siguientes de autos, dofia CATALINA FERNANDA ESTAY
BARRAZA ya 1nd1v1duahzada dedu;o quereHa infraccional en contra del proveedor
“MOVISTAR S.A.”, representado para estos efectos por don MARCELO HERNANDEZ
BAEZA también individualizados, fundada en que el 15 de marzo de 2019, a}rededor de las
10, 00 horas, se percatd que no podia reahzar llamadas y utilizar la red 3-4G de su teléfono -
celular y al contactarse con la empresa la operadora le informé que tenfa una deuda pendlente
con Movxstar por lo que de 1nmed1ato se comumco con la empresa para saber que pasaba ya que
deb1a ser un error, puesto que ella nunca se habia atrasado en el pago de la cuenta pero al pedir
una solucién le volvieron a insistir que tenia una deuda por lo que reahzo numerosas diligencias
pdra acreditar que sus cuentas estaban pagadas recibiendo mformamones Vanadas que incluso
senalaban que ellos teman problemas con la red compromet1endose a restituir el semczo en
_ breye tiempo, lo que jamas ocumo,l y esta _51tuac_1or_1 se _regulanzo recien el 1° de abrxl, a pesar de
los fc_o'ntix._lu'os"reclamo's' y peticione's _real_i:zédo's a_tfavés de los diferentes medios de comunicacion,
'apIEc:iémdo | qué el proveedor .querell'ado pésé a llevar sus derechbé en forma 'cbn’tinua y
: permanente hechos que estima consutuyen mfraccmn a los artlculos dc la Ley Ne° 19. 496 que' -
‘sefiala. B | | o S
Qu____ Que a fo;as 25y saguxentes en el comparcndo de pmeba el apoderado del provecdor
.qucrellado evacuo el traslado confendo medlante mmuta escnta sohcﬁando el rcchazo de esta
acc1én en todas sus partes con costas. |

Sexto: Que con ei mérito de los documentos acompa.nados de fOJas 29 a 50 no objetados y
comparendo de pmeba de fo;as 51 y sxgulentes se encuentra acreditado en autos que a la
'quereiiante con fecha 15 de marzo dc 2019, dejéd dc ﬁmcmnarle su telefono celula;r y no pOdla
realizar llamadas ni utilizar la red 3 4G y al consultar por las razones de esta 1nterrup01én del
serv1cxo al pr1nc1p1o le senalaron que se debla a que tema una deuda con la compama lo que .
logro demostrar que no era efectivo, pero de la misma form_a su teléfono no funcmno '
normalmente hasta el 1° de abril de 2019 fecha en que recién pudo utlhzarlo adecuadamente
hechos 1rrcgulares que le causaron un perjuwlo ev1dente a la consumxdora ante los
mcumpl1m1entos y el mal servicio prestado por el proveedor _ |
-Sept Que con los antecedentes reumdos en autos, todos ellos apremados de acuerdo a las |
.reglas de la sana critica y que consutuyen a lo menos presuncmnes graves y concordantes se
concluye que los hechos demmcxacios en autos constxtuyen una 1nfrac01on a lo dzspuesto en los
articulos 12y 23 de la Ley N° 19.496, el pr1merc_)_ de i_os__cuales sefiala que “todo proveedor de -

bienes o servicios estara obligado a respetar los términos, condiciones y modalidades conforme a
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las cuales se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacién
det servicio®, ‘en tanto la segunda disposicion establece que “comete infraccién a las
dispéosi@:iones de la presente ley el proVeedor que, en la venta de un bien o en la prestacion de un
servéicié, actuando con negligencia, causa menoscabo al éonsumidor debido a fallas o deficiencias

en la calidad del respectivo bien o servicio”, con_ﬁguréndose‘ la primera de ellas por haber

inc@mplido el contrato suscrito con la querellante al no proporcionarle el servicio contratado por
un l:apso de mas de dos semanas, sin tener la capacidad de solucionar esta irregularidad en la
preétacién del servicio en todo ese tiemiao, causandole un grave y evidente menoscabo a la
consumxdora atendido el tiempo transcurrido desde que se inici6 la no prestacxon injustificada del
serv1cio hasta que éste se regularizo.

QQI_@\_I_O_Z Que, de conformidad con lo expuesto precedentemente este tribunal concluye que los
hecﬁos anteriormente analizados son constitutivos de infraccion a lo dispueStd en los articulos 12
y 23 de la Ley N° 19.496, en la forma que se ha 1nd1cado en el considerando que antecede '
sanclonados en la forma establecida en el arhculo 25 A de 1a ley en comento por lo que se
acogerd la querella infraccional de fojas 1 y mguzentes en la forma que se indicarad en lo

resolutlvo de este fallo.

En cuanto a lo patrimonial:

' Noveno Que en el primer otrosi del escrito de fo;as ly 51gmentes dona CATALINA

: .FERNANDA ESTAY BARRAZA, ya 1nd1v1dual1zada dedujo demanda civil de mdemmzacwn -
de perjuicios en contra del proveedor 1nd1vxduahzad0 en lo prmc1pa1 y representado para estos |

efectos en la forma antes dicha, y en mérlto a las argumentacxones de hecho y de derecho que

'expone sohclta se le condene a pagar a esd parte Ia suma de $3 000 000.- por dano moral

correspond1ente al perjmcxo psxcoioglco experlmentado al versc pnvada de manera 1n]ust1ﬁcada

“del servicio de telefoma celular por mas de dos semanas 10 respetandose el contrato suscnto y

causandole un detnmento evidente, d1sp0n1endose ademas el descuento correspondmnte por estar
la linea suspendlda 1njust1ﬁcadamente conforme 10 dlspone el artlculo 25 Adela Ley N° 19 496,
con costas. _ o

Decxmo Que a fojas 25 y s1gmentes en el comparendo de prueba el apoderado del demandado
evacuo el traslado conferido medlante mmuta escrlta sohclta.ndo el rechazo de la accmn c1v11
| mterpuesta por la contraria en mér1to a las razones que expresa con costas _
Undeclmo Que, atendido el mérito de autos, prueba rendida en el proceso, y lo expuesto en los

cons1derandos que anteceden de esta sentenma en que se tuvo por- t1p1ﬁcadas las 1nfraccxones

. materla dela quereila de autos el tribunal acogera la demanda por dano moral mterpuesta por la o
parte demandante y fijara prudencxalmente la mdemmzamon a pagar por este concepto en la _'
.suma de $1 000 000.-, atendldas las ‘molestias y. danos ps1cologlcos sufridos por la actora a - |
: consecuenma de una conducta mfraccmnal del.proveedor quereliado y/o sus dependlentes y la

- indiferencia en resolver conforme ala ley la situacidn expuesta, asi como las infructuosas




'dlhgenmas y tiempo dedicado en la biisqueda dci respeto a los derechos que como consumidora

le asisten 2 la demandante deb1endo también el demandado indemnizar a la actora en la forma
establecida en el inciso primero del articulo 25 A de la Ley N° 19.496. -

Y visto, ademads, lo dispuesto en los articulos 1°, 2°, 13 letra a), 14 letra B), 50 y
31gu1entes de la Ley N° 15.231, articulos l° 7,8,9,11,14,17, 18,22, y27 de la Ley N° 18.287,
articulos 1°, 2°, 3% letra e), 12, 23, 25,25 A, 50 y 31gmentes de la Ley N° 19, 496 y disposiciones

mvocadas

SE DECLARA:

l.- Que, se RECHAZA la tacha deduc1da a fojas 52 en contra del testlgo Nicolas Antonio
Guerra Cisternas. . L '

2.- | Que, se CONDENA al proveedor‘ “MOVISTAR S.A.”, representado para estos efectos
por don MARCELO HERNANDEZ BAEZA, ya md1v1duahz.ados al pago de una MULTA de

. QUINCE UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES por su responsabﬂldad en los hechos

sl

1nd1cados en la querella de fojas uno y mgmentes de autos los que son constrcutwos dc mfraccmn

-a los artlculos 12y 23 dela Ley N° 19. 496 en la forma que se ha expresado en el cuerpo de esta

senten(:la

3- 81 el mfractor no acredltare el pago de la mukta en la Tesorena de la Mumclpahdad de :

-Antofagasta en el plazo de cmco d1as de notlﬁcado de. esta sentencza, el trlbunal decretaré por

via de susntucmn y apremio, alguna de las medldas contempladas en el artlculo 23 de la Ley Ne
18.287. | o

_ _4 - Que, se ACOGE la demanda CIVII de 1ndemnxzacwn de perjmmos mterpuesta a fO_]aS ly

| B mgmentes por dofia CATALINA FERNANDA ESTAY BARRAZA ya md1v1duahzada y se

. condena al proveedor “MOVISTAR S.A”, representado para estos efectos por don MARCELO
_HERNANDEZ BAEZA, también 1nd1v1duahzados a pagar ala parte demandante la suma de

$1. 000 000 por dafio moral, y a mdemmzarla en la forma estable(:lda en el arﬂcuio 25 delaLey
Ne° 19 496 por los perjuicios causados a la actora como consecuencm de las mfracc:ones antes -
1nd10adas atendido lo exprcsado en los con51derandos que anteceden

5- . Que,se condena en costas a la parte demandada por haber s1do totalrnente venc1da o

: Dése (_:umphmmnto, en su oportu_mdad,_a lo dlsp_uesto en el a_rt1c_ulo 58 bis de la Ley Ne
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RO L IE A DECWILE
GERTE DEAPELACKHEE ARIGTAGASTA

Antofagasta, a veintitfés de oétubre de dos mil diecinueve.

| VISTOS: .

' Se reproduce la sentencia en alzada y, se tiene
ademas, presente: | _ '

Que la alegacidén de la parte demandada en orden a
que la denunciante y actora nQ'Suscribié el contrato sino que
lo habria hecho su padre solc ha sido: “ormulada en esta
instancia, cohstituyendo asi una alegacidén nueva ajena al
debate del juicic y,., por tanto, improcedente.

Sir. perijuicio de ello debe recb:daxse, gque para
efectos de la Ley 19.496, debe'.entenderse"conforme a lo
previsto en el articule 1° N° 1, como consumidor a gquien

adquiere, utiliza o disfruta, como destinatario final, un

_bien o servicio, y consiguientemente como fuera la actora

debe ser -considerada como tal 1o gue le otorga legitimidad

para actuar en esta causa.

Por - estas consideracicnes y visto ademds 1o

dispuesto en los articulos 186 vy sigﬁientes_del Codigo de

Procedimientc Civil, SE CONFIRMA, con costaé del recurso, la

-

‘sentencia apelada :de' fecha' dos de 3ulic de dos mil

diecinueve, escrita a fs. 62 y siguientes.
Recistrese y comuniquese.

Rol 96-2019 (PL) -
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