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RESUMEN

El presente trabajo consiste en un analisis jurisprudencial de la calificacion
y cuantificacion del dafo extrapatrimonial en las sentencias que resuelven
causas por infraccion a la Ley N%19.496 sobre proteccion de los derechos
de los consumidores, seguidas ante Juzgados de Policia Local (JPL), que
quedaron ejecutoriadas el afio 2017. Su principal objetivo es identificar
aquellas sentencias que acogen la demanda civil de indemnizacion del
dafno extrapatrimonial v analizar: (i) el tipo de infracciones al derecho del
consumo que dan lugar a la indemnizacion del dafio moral, (i1) los elementos
que configuran el dafio moral concedido y (ii1) los montos de indemnizacion
otorgados, segun cada tipo de infraceion.
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ABSTRACT

This paper consists in a jurisprudential analysis of the qualification and
quantification of non-pecuniary damages in the judgments handed down
during the year 2017 in cases for infringement of Chilean consumer’s
rights protection Act (Law No. 19.496). Its main objective 15 to identify
those judgments that accept the civil claim for compensation of non-
pecuniary damage and analyze: (i) the type of infractions that give rise to
compensation for non-pecuniary damage, (ii) the elements that configures
the non-pecuniary damage granted and (ii1) the amounts of compensation
awarded, according to each type of infraction.

Keywords: Non-pecuniary damages — Compensation — Consumer Law —
Jurisprudence.

I INTRODUCCION. EL DANO MORAL COMO MECANISMO DE
PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

El objeto de este trabajo es estudiar las decisiones de los Tribunales
de Justicia chilenos respecto a la indemnizacion del dafio moral causado por
infracciones a los derechos de los consumidores. Larelevancia de este estudio,
desde la perspectiva del derecho del consumo nacional, esta dada por el
lugar preponderante que ocupa la responsabilidad civil como mecanismo de
cumplimiento o enforcement de éste.' Lo anterior ¢s consecuencia, tanto de

' Se ha sefialado que existirian seis mecanismos posibles para lograr el cumplimiento del derecho
del consumo: la litigacion civil individual, los mecanismos de resolucion alternativa de conflictos,
el enforcement administrativo, las sanciones criminales, las acciones grupales o colectivas v la
autorregulacion (Anprane Raminez, Victor, “Derecho del consumo. Un breve relato sobre sus
fundamentos tedricos, desarrollos ¥ nuevas tendencias™, Memoria para optar al grado de licenciado
en ciencias juridicas v sociales, Universidad de Chile, Santiago, 2015, no publicada, p. 117). Sin
embargo, en Chile no existe enforcemens administrativo en esta materia -la reforma reciente que buscd
establecerlo fue declarada inconstitucional- v los mecanismos de resolucion alternativa de conflictos,
las sanciones criminales y la autorregulacion cumplen un rol acotado. Por lo tanto, los principales
mecanismos disponibles para los consumidores frente a los incumplimientos de un proveedor es la
litigacion -va sea individual o colectiva- para obtener la imposicidn de multas, la nulidad de cliusulas
abusivas v la indemmnizacion de perjuicios por dafios.



http://www.revistadederecho.com
http://www.udec.cl

Articulo: Estudio cuantitativo de la indemnizacion de perjuicios extrapatrimoniales por REVISTA DE DERECHO

infracciones a los derechos de los UNIVERSIDAD DE CONCEPCION
consumidores ISSN 0303-9986 (version impresa)
Revista: N°245, afio LXXXVII (Ene-Jun, 2019) ISSN 0718-591X (version en linea)

Autor: Magdalena L:azcano Matutanarkmnizcicn de perjuicios extrpirimoniales por inffacciones o ke derochas de los consimidores 1

la aplicacion de las reglas generales del derecho civil, como por disposicion
expresa de la Ley de Proteccion a los Consumidores (en adelante Ley del
Consumidor, o simplemente LPC) que en su articulo 3°, inciso 1°, letra )
reconoce como uno de los derechos de los consumidores *la reparacion e
indemnizacion adecuada y oportuna de todos los dafios materiales y morales
en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contraidas por
el proveedor, y el deber de accionar de acuerdo a los medios que la ley le
franquea™.

El derecho sustantivo aplicable para obtener la reparacion e
indemnizacion de perjuicios ocasionados por infracciones al derecho de los
consumidores —con excepcion de lo que se dird mas adelante respecto a la
extension de los dafos indemnizables— son las normas comunes contenidas
en el Codigo Civil para determinar tanto la responsabilidad civil contractual
como extracontractual,® por lo tanto, su reparacion deberd ajustarse a las
reglas generales que rigen cada uno de estos estatutos.”

Como se sabe, al centro del régimen de la responsabilidad civil se
encuentra la nocion de dafio, dado que su objeto es justamente, desde su
funcion correctiva, reparar el perjuicio causado y, en consecuencia, éste
es condicion indispensable de los regimenes de responsabilidad civil
romanistas,” v a la vez, medida y limite de la reparacion.® En particular,
en lo que refiere al dafio moral o extrapatrimonial, a falta de un concepto

P Conrarno GongALEs, Juan Ignacio, *Articulo 3% E)”, en: Barrientos, Francisea (coord.), De la Maza,
Ifigo; Pizarro, Carlos (dir.), Lo proteccion de los devechios de los consumidores. Comentarios o la fey
de prateccian o los derechos de Tos consumidores, Thomson Reuters, Santiago, 2003, pp. 123 v 124,

* La principal diferencia entre estos dos regimenes que tiene relevancia en materia de derecho
del consumo es el plazo de prescripoidn, que en mateéria contractual es de cinco afios, mientras en
extracontractual, de cuatro. Crras diferencias que la doctrina civilista ha identificado entre ambos
regimenes (v.gr. Corral Tarciam, Hemdn, Lecciones de responsabifidad civil extracontractual,
Editorial Juridica, Santiago, 2004, pp. 28-33) deben ser matizadas, especialmente en materia de
derechos de los consumidores, por tres motives: (1) existen muchas circunstancias en gue los mismos
hechos que constituyen un ilicito extracontractual pucden ser calificadas al mismo tiempo como
incumplimientos contractuales, lo que se conoce como climulo o concurrencia de responsabilidades.
En estas hipotesis, en algunos casos la doctring v jurisprudencia han admitido el derecho de opeion del
demandante; {ii) lo anterior se ve reforzado en el caso de un estatuto protector como es el derecho del
consumidor (Corte de Apelaciones de Talea, 2 de noviembre de 2011, Rol N7692-2011, considerando
&), ¥, (1ii) por disposicion expresa de la LPC, algunas de las normas del derecho contractual general
no son aplicables o deben aplicarse con restricciones.

4 Domincuez AcuiLa, Ramén, “Consideraciones en torno al dafio en la responsabilidad civil. Una
visidn comparatista™, Revista de Devechn Universidod de Concepoidn, 1990, Afio LVIL N® 188, p.
126.

¥ Barros Bourie, Enrique, Tratade de responsabilidad extracomractual, Editorial Juridica, Santiago,
2006, p. 215,



http://www.revistadederecho.com
http://www.udec.cl

Articulo: Estudio cuantitativo de la indemnizacion de perjuicios extrapatrimoniales por REVISTA DE DERECHO

infracciones a los derechos de los UNIVERSIDAD DE CONCEPCION
consumidores ISSN 0303-9986 (version impresa)

Revista: N°245, afio LXXXVII (Ene-Jun, 2019) ISSN 0718-591X (version en linea)

Autor: MagdalenaiLazcano Maturana BEVISTA DE DERECHO 245 (eimero - punio) 2009

en el derecho positivo, esta materia ha sido desarrollada en nuestro pais
por la jurisprudencia® y, en términos generales, se define en oposicion al
dafio econdmico o patrimonial, es decir, se trata del perjuicio causado sobre
bienes de caracter no patrimonial.”

Desde su reconocimiento por la Excma. Corte Suprema en materia
extracontractual el afio 1922, los tribunales superiores de justicia han seguido
una tendencia de expansion del concepto de dafio moral, encontrandose hoy
superada la discusion sobre la procedencia de reparar este perjuicio cuando
es fruto del mcumplimiento contractual, reconocida ya largamente por la
jurisprudencia.’ En derecho del consumo, en todo caso, a diferencia de lo
que sucede en el derecho comiin, nunca se ha cuestionado que el dafio moral
es indemnizable cuando proviene de relaciones contractuales, en virtud del
referido articulo 3° inciso primero letra ) de la LPC, que habla de “todos los
dafios materiales y morales™.'" No se trata, en todo caso, de una discusion
resuelta, dado que siguen ain vigentes diversos debates doctrinales acerca
de la naturaleza vy limites del dafio moral, es decir, cuales son los bienes de
caracter extrapatrimonial que pueden ser indemnizados en esta partida. Se
ha discutido, por ejemplo, si el objeto de proteccion de la responsabilidad
civil son derechos subjetivos o también meros intereses, siendo esta segunda
posicion defendida por la doctrina y jurisprudencia mayoritaria."

Con esta definicion amplia del dafio moral, aparece la necesidad
de delimitar cudles son los intereses extrapatrimoniales cuya lesion da
lugar a la responsabilidad civil, existiendo consenso en la doctrina que
lo relevante es que se trate de un interés legitimo vy significativo.'” Por su
parte, el desarrollo particular de los intereses extrapatrimoniales que se
encuentran comprendidos en la nocion de dafio moral ha sido realizado
por la junisprudencia. Tradicionalmente, éste se caracterizaba como

" Tama Robricuez, Mauricio, Cadige Civil 1835-2005, Evelucidn v pevspectivas, Editorial Juridica,
Santiago, 2005, p. 299,

T Bamros, cit. {n. 5), p. 287. En el mismo sentido, pp. Corrar, cit (n. 3), pp. 148-14%; Rooricuez
Grez, Pablo, Resporsabilidod extracontractuial, Editorial Juridica, Santiago, 2002, p. 308; DosminGues
Hipavco, Carmen, Ef dafio moral. Editorial Juridiea, Santiago, 2000, T. 1, p. 84,

¥ Corte Suprema, 16 de diciembre de 1922, RO, T, XX, sec. 17, p. 1053,

* DominGuez AcuiLa, cit, (n. 4), p. &4,

" Corte de Apelaciones de Antofagasta, 29 de junio de 2007, Raol N® 49-2007, cons. 5° v 6%,

' DemarcHr Savivas, Marla Victoria, “La persona juridica como sujeto active de la accién de
indemnizacion de dafio moral”, Memoria para optar al grado de licenciado en ciencias juridicas y
sociales, Universidad de Chile, Santiago, no publicada, 2014, pp. 13-18.

2 Bagpos, cit, (n, 5), pp- 222-228,
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pretium doloris, es decir, era equivalente al sufrimiento, ya sea fisico o
psiquico. Sin embargo, esa nocion se encuentra superada, considerandose
hoy que es solo una de las categorias de perjuicios que, junto a otras, se
encuentran comprendidas en la nocion de dafio extrapatrimonial.” En
efecto, actualmente, se entiende que el dafio moral o extrapatrimonial no
se encuentra limitado inicamente a la esfera espiritual o inmaterial de los
sentimientos, como su nombre parece sugerir, sino que tiene un significado
mas amplio, que comprende varias categorias de perjuicios no avaluables
en dinero que la jurisprudencia ha ido integrando progresivamente."” En
este sentido, hay dos categorias de dafios extrapatrimoniales especialmente
relevantes: (i) las consecuencias extrapatrimoniales del dafo corporal’ y
(ii) las lesiones a los derechos de la personalidad.'

Estas categorias, sin embargo, a diferencia de lo que ocurre en los
derechos comparados de los que provienen, tienen poca relevancia al
momento de valorizar el dafio moral, ya que la jurisprudencia tiende a realizar
cuantificaciones globales de los dafios extrapatrimoniales, sin hacerse cargo
de lo que estas distinciones implican. Por lo demas, los tribunales superiores
de justicia han fallado reiteradamente que la cuantificacion del dafio moral es
un asunto prudencial que corresponde determinar a los jueces de instancia,
quedando asi fuera de control via casacion. Ello ha significado que esta
materia se encuentra cruzada por una gran subjetividad, lo que impide

" BarriEnTos Zansorano, Marcelo, “Del dafto moral al daflo extrapatrimonial: la superacion del pretium
doloris™, Revista Chilena de Derecho, 2008, V. 35, N° 1, pp. 85 - 106,

4 Dioasincuez AcuiLa, cit. (n. 4), pp. 78 v 79.

" El “dafio corporal”, es decir, la afectacion a la integridad fisica tipicamente producird tanto dafios
patrimoniales como extrapatrimoniales. Entre las consecuencias extrapatrimoniales del datio corporal
se encuentra, por un lado, el pretiuwm doloris o afliccion fisica y mental; y, por otro, la imposibilidad
futura de disfrutar de los placeres de la vida, que s¢ conoce comoe “peguicio de agrada™ o “pérdida
de ventajas de la vida™ v se asimila al lucro cesante en materia patrimonial (Barros, cit, (n. 3), pp.
319-325). La doctrina chilena también ha reconocido otras clases de peruicios generados por ¢l dafio
corporal, cuya formulacion proviene de derechos comparados, como el perjuicio estético, el perjuicio
sexual v el perjuicie de afecto familiar (Barros, cit. (n. 5), p. 29409,

'* El reconocimicnto del dafio moral como lesion a los derechos de la personalidad es consecuencia
de la creciente prioridad otorgada al individuo, manifestada en la ampliacion del concepto de dafio
moral v del hecho de que todos estos atributos deben ser considerados comoe intereses legitimos cuya
lesidn puede dar lugar a la indemnizacion de perjuicios, v asi lo sostiene de manera generalizada
la jurisprudencia que, a pesar de la imitacion expresa de los dafios indemnizables por expresiones
injuriosas establecida en el articulo 2331 del Cadigo Civil, ha dado especial proteccion a la honra, honor
v privacidad (Barros, cit, (n. 5), p. 544 v p. 579), la que ha sido incluso justificada constitucionalmente
{Dez ScnwerTer, José Luis, EV dafio extracontvactial. Suvisprudencia v doctring, Editorial Juridica
de Chile, Santiago, 2002, p. 149),
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estandarizar los montos de indemnizacion,"” caracteristica que también se
ve reflejada en las sentencias condenatorias por infraccion a los derechos de
los consumidores estudiadas en este trabajo.

En materia de derechos de los consumidores, la Ley del Consumidor
solo permitia perseguir la reparacion del dafio moral en acciones individuales,
seguidas ante Juzgados de Policia Local, excluyendo expresamente su
reparacion en acciones colectivas en el articulo 51 N°2 del mismo cuerpo
legal. Sin embargo, con la entrada en vigencia de la Ley N°21.081." que
modifica la LPC, se permite la indemnizacion del dafio extrapatrimonial
igualmente en procedimientos para la proteccion de los intereses colectivos
y difusos de los consumidores.'"*" Si bien se entiende que el dano moral es
individual, toda vez que esta ligado a la vivencia personal de cada consumidor,
el reconocimiento de la posibilidad de indemnizar estos dafios en un juicio
colectivo supone también la existencia de ciertos hechos que a la generalidad
de las personas le producen necesariamente un dafio extrapatrimonial y que,
por ende, ¢éste puede ser de alguna forma estandarizado, tal como lo anticipa
la Ley N°21.081 al contemplar la determinacion de un “minimo comiin de
indemnizacion™.

Dada la escasa uniformidad que existe en la jurisprudencia respecto
a elementos esenciales del dafio moral y a la cuantificacion de las

I” Barpos, cit. (n. 5), pp. 313317,

" Ley 21.08] de 2018, Publicada en el Diario Oficial €] 13 de septiembre de 2018 y, en lo pertinente,
entro en vigencia €l 14 de marzo de 2019,

" La Ley N°21.081 modifictd el articulo 51 N*2 de la LPC estableciendo expresamente que las
indemnizaciones en los juicios colectivos podrin extenderse al dafio moral, pero solo en aquellos
casos en los que se hayvan afectado la integridad fisica o siquica o la dignidad de los consumidores,
lo gue deberd ser probado, Para su determinacion, el tribunal podrd establecer un minimao comin de
indemnizacion, para lo cual podra ordenar un peritaje especial que sera de cargo del infractor. Se creaun
sistema de registro ripide v expedito ante ¢l Servicio Nacional del Consumidor (“SERNAC™) para que
los consumidores potencialmente afectados puedan acceder a esta indemnizacion. En caso de no estar
de acuerdo con el monte minimo comiin, el consumidor podra perseguir una indemnizacion mayor en
um iuin::icr individual u-nslcrmr pudiendo optar entre seguirlo ante el mismo tribunal, en un procedimiento
SUMArio sin reconvencion o ante el JPL competente, Finalmente se dispone que el proveador pu:lra
efectuar una propuesta de indemnizaciom o reparacion del dafo moral, la que considerard un minimo
comin para tdos los consumidores afectados.

* Esta modificacion fue largamente cuestionada durante la discusion parlamentaria, donde los
principales argumentos esgrimidos por sus detractores apuntaban (i) al cardcter personalisimo del dafio
maoral y (ii) a la diversa entidad de éste entre los distintos consumidores afectados, suginendo que no
seria conveniente su indemnizacion en un procedimiento de esta naturaleza. Finalmente, ¥ luego de
una larga tramitacion legislativa, se aprobo esta modificacion en pro de los principios de reparacion
integra y oportuna de todos los daflos materiales y morales (consagrado en el articulo 3* inciso primero
letra &) de la LPC) v de economia procesal,
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indemnizaciones de perjuicios otorgadas por esta partida, vy la ausencia
de jurisprudencia que otorgue dafios morales colectivos, el estudio vy
sistematizacion de casos de proteccion del interés individual de los
consumidores es un ejercicio util para conocer los criterios utilizados por los
tribunales en algunas materias recurrentes en derecho del consumo. Se estima
que estos antecedentes podrian ser de utilidad no solo para la resolucion de
casos individuales, sino también para la construccion de estindares para
determinar los referidos minimos comunes a la hora de indemnizar dafios
morales colectivos.

De acuerdo con lo anterior, en este trabajo se pretende identificar, a
partir del andlisis de la determinacion del dafio moral en casos individuales
de infraccion a la Ley del Consumidor, si existen criterios generales que
permitan estandarizar ciertos elementos que configuran el dafio moral
y asociarlos a tipologias de hechos infraccionales y montos promedio de
indemnizacion. Para ello, el analisis se centra en la revision de dichos
elementos en sentencias de JPL en juicios individuales por infraccion a la
EPC.H

1. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION: CONFIGURACION DEL
DANO MORAL INDEMNIZADO EN SENTENCIAS PRONUNCIADAS EN
CAUSAS INDIVIDUALES DE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE
LOS CONSUMIDORES EJECUTORIADAS EL ANO 2017

El universo total de sentencias analizadas en este trabajo corresponde
a 842 sentencias de proteccion de los derechos individuales de los
consumidores, que quedaron firmes y ejecutoriadas el afo 2017.% Respecto
a cada una de estas sentencias, se revisa el tipo de accion interpuesta en cada
caso y la decision adoptada en la sentencia definitiva de primera instancia,
concluyendo que en el total de los casos se dedujo demanda infraccional;
mientras que en 515 casos se dedujo ademas demanda civil indemnizatoria,™

! La informacion analizada se encuentra disponible en: Lazcaxo Maturana, Magdalena; Toro Cacrres,
Javiera, “Decision sobre demanda civil de indemnizacion del dafio moral en sentencias definitivas,
firmes v ejecutoriadas dictadas en Chile el 2017, en causas de proteccion del interés individual de los
consumidores™ (base de datos), Mendeley Data, v1., 19 de octubre de 2008, disponible en linea: hitpe
dx.doborg/10.1 763204 ctwidntn. 1 (consulta: 20 de noviembre de 2018).

* Para un detalle de la metodologia utilizada para determinar este universo, véase el Anexo | de este
trabajo.

¥ En tres casos, las sentencias no contienen informacion respecto a si se presentd demanda eivil
indemnizatoria,
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de las cuales en 390 se solicitd indemnizacion de daiio moral
LaTabla N"1 da cuenta de la decision de los tribunales en las sentencias
de primera instancia, respecto de cada una de las acciones interpuestas:

TanLa N1

Decision de las sentencins de primera instancia respecto de la denuncia
infraccional, la demanda civil de dafio patrimonial ¥ la demanda civil de dagio
moral, dictadas en procedimientos de proteccién individual de los derechos de
los consumidores, que quedaron firmes v ejecutoriadas durante el afo 2017

Denuncia Demanda civil dafo Demanda civil dafio
infraceional patrimanial moral
Acope 452 [ 6 152
Rechaza in 220 200
Conciliacion NA 111 3k
TOTAL To3™ 405 90

A continuacion, el andlisis se centra en las 390 sentencias que
resolvieron conflictos en que se demando el dafio extrapatrimonial v, en
particular, en aquellas que acogieron el dafio moral demandado. Respecto
a ¢stas, en primer lugar, se reviso la decision de los tribunales en cuanto
a concederla o rechazarla (2.1); y, en segundo lugar, respecto de aquellas
sentencias que concedieron la indemnizacion, se analizaron los hechos
infraccionales que causaron dafio y dieron lugar a la indemnizacion de
}lurjuiuinﬁ-’*' (2.2), los elementos que fueron considerados por los jueces para

¥ Debido a que en alpunos casos los fallos resuelven la demanda civil sin exponer cudl es el dafio
demandado, existen 45 casos adicionales en que no existe informacion respecto a si s solicitd o no
la indemnizacion del dafo extrapatrimonial.

¥ Este total es inferior a los 842 casos en gue se interpuso denuncia infraccional, debido a gue
existen 79 casos en que, habiéndose producido un acuerdo conciliatorio entre las partes respecto a la
responsahilidad civil, el tnbunal [o aprobd sin pronunciarse sobre la aceidn infraccional.

* Se revisaron también los articulos de la LPC que se dieron por infringidos, identificando respecto
de cada sentencia, los articulos que fueron mencionados. Sin embargo, los resultados de este andlisis
no fueron significativos yva que la mayor parte de las sentencias citan articulos de la LPC que se
refieren a infracciones genéricas, como el articulo 3%, que establece los derechos de los consumidores
(70 sentencias); el articulo 12, que se refiere a la obligacion del proveedor de respetar lo ofrecido o
convenido (69 sentencias); v, el articulo 23 que consagra el deber de profesionalidad del proveedor
{126 sentencias).
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otorgar la indemnizacion del dafio moral (2.3), y, la cuantificacion de las
indemnizaciones otorgadas por este concepto (2.4).%

2.1. Decision de los tribunales respecto de la indemnizacion del daito moral

En primer lugar, se reviso la decision tomada por los tribunales en las
390 sentencias que se pronunciaron sobre las demandas de indemnizacion de
dafio extrapatrimonial, distinguiendo si en ellas éste se acogid (Macoge”), se
rechazo (“rechaza™) o bien si la causa termind por un acuerdo conciliatorio
entre las partes, no habiendo en dichos casos pronunciamiento del tribunal
respecto de la indemnizacion del dafo moral (“conciliacion™). Dentro de las
sentencias que fueron clasificadas como “rechaza™, se comprenden todas
aquellas en que no se concede la indemnizacion del dafio moral, sin distinguir
el motivo, incluyéndose entre ellas (1) aquellas en que, habiéndose concedido
la accion infraccional, se rechaza expresamente la indemnizacion del dafio
moral (51 sentencias de primera instancia); y (11) aquellas en las que no se
da lugar a la infraccidn y por ende se rechaza la demanda de indemnizacion
de perjuicios por faltar uno de los requisitos de la responsabilidad civil (149
sentencias de primera instancia), comprendiendo dentro de ellas, aquellas
en que el tribunal se declara incompetente de oficio para conocer el asunto y
no se pronuncia sobre el fondo de la causa, y las que acogen una excepeion
que pone término al juicio sin resolver el asunto controvertido.

A partir de lo anterior, se pudo identificar que, del total de 390
sentencias firmes y e¢jecutoriadas analizadas, 141 concedieron el dafio
moral demandado; 205 lo rechazaron; y, 44 juicios terminaron por acuerdo
conciliatorio entre las partes.” La siguiente Tabla N°2 y el Grafico N°I
resumen lo sefialado anteriormente:

T Respecto de cada una de estas sentencias, se revisaron las sentencias pronunciadas en segunda instancia
cuande se interpuso recurso de apelacion, v por ende los resultados que se exponen comesponden a
los de las sentencias firmes ¥ ejecutoriadas. Se revisaron también las sentencias pronunciadas por la
Corte Suprema con ocasion de los recursos de queja presentados en contra de la sentencia de sepunda
instancia, sin embargo, no fueron consideradas en los resultados expuestos dado que solo en una de
¢llas se modifico la decision respecto del dafio moral.

* Se hace presente que en 202 casos se interpuso recurso de apelacion en contra de la sentencia del JPL
v, adicionalmente, en 12, se interpuso recurso de queja en contra de la sentencia de segunda instancia,
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TanLa N2

Decision sobre la demanda civil de dafio moral dictadas en procedimientos de proteccion individual
de los derechos de los consumidores, que quedaron firmes y ejecotoriadas durante el afio 2017

; . . Sentencias firmes v
Sentencias de primera | Sentencias firmes v S y

Decision ejecutoriadas, tras la revision de
instancia ejecutoriadas
los recursos de queja
Acoge 152 141 142
Rechaza 200 205 204
Conciliacian 38 44 44
GrAFICD N1

Decisidn sobre la demanda civil de dafio moral dictadas en
procedimientos de proteccidn individoal de los derechos de los
consumidores, gue quedaron firmes y ejecutoriadas durante el afio
7

11%

" Acoge
* Rechaza

® Comeilisciin

2.2. Hechos infraccionales gue dan lugar a la indemnizacion del daiio moral

Respecto de las 141 sentencias que acogieron ¢l dafio moral, se
identificaron las infracciones que dieron lugar a la responsabilidad civil y
la indemnizacion del dafio moral, de acuerdo con la calificacion realizada
por los tribunales. A partir de lo anterior, se infirieron inductivamente las
17 categorias de hechos infraccionales que a continuacion se detallan vy se
clasificaron las sentencias dentro de estas categorias:® (i) accidentes en las

® Todas las sentencias fueron clasificadas dentro de una sola categoria de hecho infraccional, sin
perjuicio de que algunas de ellas se referian a mas de una, en cuyo caso se clasificd en la categoria
gue aparecia como mas determinante para conceder el dafto moral de acuerdo con lo expresado en la
propia sentencia,
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dependencias del proveedor, (1) cobros injustificados, (1i1) discriminacion y
trato indigno en los sistemas de seguridad y vigilancia, (1v) envio o mantencion
injustificada en boletin comercial, (v) falta de informacion veraz y oportuna,
(vi) fraudes bancarios o financieros, (vii) incumplimiento de las condiciones
ofrecidas y/o contratadas, (viii) interrupcion / suspension injustificada de
servicio, (1x) negligencia en servicios sanitarios que causa dafos, (x) pérdida
[ dafio de equipaje, (x1) producto defectuoso y/o incumplimiento garantia,
(xi1) retardo / no entrega de una encomienda, (xi11) retardo en la entrega de un
producto comprado, (xi1v) robo / pérdida de pertenencias dejadas en custodia
o lockers del proveedor, (xv) robo y dafios al vehiculo en estacionamiento,
(xvi) servicio defectuoso y (xvii) otros. La Tabla N®3 siguiente da cuenta de
los resultados de esta clasificacion, ordenados segun frecuencia:

TapLa N°3

MNiumero de sentencias definitivas, firmes v ejecutoriadas durante el afio 2017, dictadas en

procedimientos de proteccion individual de los derechos de los consumidores, que conceden el
dafio moral demandade, segiin hecho infraccional acreditado

Hechos infraccionales N? de sentencias
Froducto defectuoso vio incumplimiento garantia 29
Fobo v daftos al vehiculo en estacionamiento 23
[ncumplimiento de las condiciones ofrecidas y/'o contratadas ]
Cobros injustificados 12
Pérdida / dafio de equipaje 1
Fraudes bancanios o financieros

Discriminacion v trato indigno en los sistemas de seguridad v vigilancia i
Envie o mantencién injustificada en boletin comercial f
{(Hros fi
Retardo / no entrega de una encomienda 5
Accidentes en las dependencias del proveedor 4
[nterrupcion ¢ suspension injustificada de servicio d
Ketardo en [a entrega de un producto comprado 3
Incumplimiento de obligacion de alzamiento de hipateca dentro de plazo 2
Megligencia en servicios saniiarios que causa dafios 2
Robo / pérdida de perfenencias dejadas en custodia o fockers del proveedor 2
Servicio defecoso 2
Falta de informacion veraz y oportuna 1

Total 141
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2.3. Elementos que configuran el daiio moral indemnizado

[gualmente, respecto de las 141 sentencias que acogieron el dafio
moral, se revisaron las expresiones empleadas por los jueces para justificar
dicha indemnizacion. Fue posible observar que, en los distintos fallos,
aun tratandose de distintos tribunales, se repiten las mismas o similares
expresiones, en la mayoria de los casos sin un desarrollo o justificacion de
su empleo. A partir de ellas, se indujeron las siguientes cinco categorias de
elementos que configuran el dafio moral indemnizado,™ las que exceden la
clasica dimension del pretium doloris:

(i) Molestia o malestar: corresponde al sentido natural v obvio de
estas expresiones, que, junto a otras similares, se reiteran textualmente
en diversas sentencias, v es posible distinguirlas de otras expresiones de
afectacion psicologica de mayor entidad.

Ejemplos de esta categoria de dafio moral son las siguientes expresiones,
extractados de las sentencias analizadas: “molestias que naturalmente debio

", 3] s

sufrir la actora™;*' *“padecimientos e incomodidades, que no habrian ocurrido
de no mediar la actuacion negligente de la demandada™;™ y, “molestias,

"33

afliccion y menoscabo™.

(i1) Sufrimiento o afliccion psicologica: corresponde a la afectacion
psicologica o emocional de mayor entidad, donde se reinen variadas
expresiones utilizadas en las sentencias, tales como angustia, estrés, ansiedad,
temor, incertidumbre, desconfianza, frustracion y pesar, entre otros.

Ejemplos de las expresiones utilizadas para describir esta categoria de

i Fi ek

dafio moral son las siguientes: “temor, afliccion y sufrimiento™;* “influyo

¥ Se hace presente que existen nueve sentencias en las que el tribunal no da argumentos para la
indemnizacion del dafio moral, sino que simplemente estima gque concurme v comresponde indemnizarla,
determinando un monto de indemnizacion. Asimismo, en una sentencia el tribunal se refirid a la “pérdida
de oportunidad”™ como elemento constitutive del dafio a indemnizar por concepto de dafio moral, en
circunstancias que dicho elemento corresponde mas bien a un dafto patrimondal.

# 27 JPL de Antofagasta, 15 de diciembre de 2017, “Matilde Pinto Pefia con “La Polar™, Rol N®10.672-
2017, disponible cn Base de Datos SERNAC.

2 22 JPL de Curied, 23 de junio de 2016, “Surjan Vega con Administradora de Supermercados Express”,
Rol NP3.888-2015, disponible en Base de Datos SERNAC,

# 17 JPL dc Talca, 24 de octubre de 2016, “Bravo con Hipermercados Tottus 5.4, Rol N°572-2016,
disponible en Base de Datos SERNAC.

S IPL de La Granga, 30 de enero de 2017, “SERNAC con CENCOSUD”, Rol N°11.279-201 6, disponible
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S35 o

negativamente en su siquis™;™ “afectacion en lo emocional y animico (...),
natural estado de afliccion y detrimento psicologicos, consecuencial al hecho
vivido™:* vy, “dolor espiritual, intranquilidad, congoja, angustia, al ver a su

W 37

vastago sometiéndose a largos e interminables tratamientos de rehabilitacion™.

(ii1) Dolor fisico: corresponde al dolor ocasionado por lesiones
corporales. Las expresiones utilizadas en estas sentencias para describir el
dafio moral son: “menoscabo fisico y psiquico™* y “lesiones (fisicas) de

caracter grave™.”?

(iv) Afectacion a la dignidad y a la honra: corresponde al dafio a la
imagen y prestigio del consumidor afectado que vulnera sus derechos a la
dignidad y honra.

Ejemplos de esta categoria de dafio moral son las siguientes expresiones:
“atentado a la honra, dignidad y prestigio que la persona tiene frente a la
sociedad y la sancion eventual de que por dichos antecedentes se pueda perder
un trabajo o no obtenerlo™;* “situacion de vejacion ante los demas clientes
del establecimiento™;*' vy, “es indudable que el hecho de estar registrado
como moroso en alguna base de datos de caracter nacional, ya sea DICOM,
SINACOFI u otras trae aparejado innumerables inconvenientes para quien
figura en ella, pues deja de ser sujeto de crédito tanto en instituciones bancarias,

53 47

COmo en casas comerciales™.

en Base de Datos SERNAC.

= JPL de Quilicura, 21 de marzo de 20107, “SERNAC con Comercializadora 5.A.", Rol N°35.946-2016,
disponible en Base de Datos SERNAC.

12 IPL e San Bernardo, 28 de julio de 2017, “Fuentes Valenzuela con Mall Plaza Sur™, Rol N°1.975-
2017, disponible en Base de Datos SERNAC.

T 37 IPL de Iquique, 14 de marzo de 2017, “Jeldres Cano con CENCOSUD Retail 5.A.7, Rol N712.320-
2016, disponible en Base de Datos SERMNALC,

* 1* JPL de Antofagasta, 6 de junio de 2017, “Carvajal Alvarez con Hipermercado Tottus S.A.", Rol
M24.687-2017, disponible én Base de Datos SERNAC,

* IPL de Vallenar, 6 de abril de 2007, “Gonzdlez Bembow con Supermercados Unimare 5.A."7, Rol
M79.232-20146, disponible en Base de Datos SERNAC.

w2 JPL de Temuco, 11 de mayo de 2017, “Gutiérrez Scheitzer con Comercial Ecesa 5.A.7, Rol
N*67.887-2016, disponible en Base de Datos SERNAC.

41 2% IPL de Temuco, 14 de diciembre de 2017, “Delgado Benavente con CENCOSUD S.A”, Rol
M=79.305-2017, disponible ¢n Base de Datos SERMNAC.

4 1% IPL de Talca, 5 de abril de 2017, "Campos Pinochet con Banco de desarvollo de Scotiabank”
(sic.), Rol N78-649-2011, disponible en Base de Datos SERNAC.
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(v) Alteracion de la vida normal y pérdida de tiempo: corresponde a
las gestiones o tramites que el consumidor se ve obligado a realizar para
obtener la reparacion de los dafos sufridos con ocasion de la infraccion
cometida por el proveedor, lo que altera el curso normal de su vida diaria y
le hace perder tiempo.

Ejemplos de las expresiones utilizadas para describir esta categoria
de dafio moral son: “la actora fue afectada en su calidad de vida por
las diversas diligencias y tramites a que se vio obligada™;¥ “pérdida de
tiempo™:* “los reclamos y denuncias que debio hacer, originados de un hecho
ajeno a su responsabilidad, ante la demandada (...), luego ante instancias
administrativas, SERNAC y Fiscalia Local de Concepcion, frente a los cuales
no obtuvo respuesta satisfactoria, naturalmente le afectaron su integridad
fisica y emocional™;* y, “molestias y trastornos en su vida, ademas del tiempo
empleado para poder obtener una solucion y verse obligado a recurrir al
tribunal para restablecer el imperio del derecho, tener que obtener y/o preparar
documentacion probatoria, todos tramites que no deberia haber realizado de
no mediar la conducta contravencional de la demandada™.*

Respecto de cada sentencia, se identificaron todas las categorias que
fueron mencionadas —varias de las sentencias refieren a mas de una—, con
el objeto de contabilizar el nimero de menciones que tuvo cada categoria.
El Grafico N°2 siguiente da cuenta de las menciones a cada una de las
categorias de dafio moral recién descritas:

Y JPL de Owalle, 12 de octubre de 2016, “Ahumada Pizamro con CENCOSUD Retail 5.A.", Rol

N*R.577-2016, disponible en Base de Datos SERNAC.

32 IPL de Temuco, 17 de abril de 2007, “Oses Alarcdn contra Qing Lin Importadora™, Rol N7131.029-

2016, disponible en Base de Datos SERNAC.

# 1% JPL de Concepeidn, 23 de marzo de 2017, “Salamanca Godoy y otra con CAR 5.A", Rol
221.627-2010, disponible en Base de Datos SERNAC,

4 2% JPL de Osorno, 13 de marzo de 2017, “Concha Burgos con Personal Computer Factory”, Rol
MN=5,278-201 6, disponible en Base de Datos SERNAC,
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Por su parte, la Tabla N°4 da cuenta de las categorias de elementos

que configuran el dafio moral mencionadas en las sentencias en relacion
con las categorias de hecho infraccional acreditado, vy, a su vez, del total
de menciones que tuvo cada categoria de elemento que configura el dafio
moral:
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TapLa N°4

Elementos que configuran ¢l daiio moral concedido en sentencias definitivas, firmes v ejecutoriadas
durante ¢l afio 2017, dictadas en procedimientos de proteceidn individual de los derechos de los
consumidores, segin hecho infraccional acreditado

N7 de sentencias segin elemento que configura ¢ dafio moral

Alteracion
Hecha infraccional Muolestia Sl.lrl'i-l'nii-,.'l'l‘tl,l Dstiic A 'l,!l:_lkll,‘._il!'ll'l a  delavida
- = afficeion la dignidad ~ normal ¥
i fisico RS,
malestar  psicoligica valahonra  pérdida de
tiempo
Accidentes en las dependencias del R | | 0 0
provecdor =
Cobros injustificados fr 3 0 2 2
Discriminacion ¥ trato indigno en los .
: ; S 2 3 0 3 il
sistemas de seguridad y vigilancia
Envio o mantencion injustificada en " 5 0 . -
boletin cometcial = = = =
Falta de informacién veraz y oportuna 1] ] 0 0 ]
Fraudes bancarios o financieros 9 4 i ] 1
]I]CUI]:IP'IITI]II.':HKI de las condiciones ] 14 0 0 3
offecidas yvio contratadas
]h1cr|‘uF|€.1c’:ul'| - suspensidn injustificada 3 0 0 0
de servicio
Megligencia en servicios sanitarios que
1 I 1] ] I
causa dafios
Pérdida - daflo de equipaje 3 B | 0 ]
il o ~F; , I
J_ mdu'.n.f- . uiq.reﬂlumn Vi 13 13 0 0 6
e IJI'I'I]1|IFI1IL‘1'4[L} g,:'lTHI'I'lI:'I
Retardo - no entrega de una encomienda | 2 i 1 |
Retardo en la entrega de un producto = o 0 -
comprado - -
Fobo - pérdida de pertencncias dejadas
P (¥ p- ( 0 i
en custodia o fockers del proveedor
ltal.‘no_ v .daﬂos al wehiculo en 1 s b 0 5
estacionamicnto
Servicio defectuosn I I 0 1] 0l
Otros 1 2 4] |
Total 51 78 1 ] M
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2.4, Cuantificacion de las indemnizaciones de perjuicios por daiio moral
atorgadas

Por ultimo, se analizo la cuantificacion de la indemnizacion por dafio
moral otorgada, consignando respecto de cada una de las 141 sentencias
que concedieron dicha indemnizacion, el monto otorgado en cada caso. Se
hace presente que en aquellos casos en que hubo mas de un demandante, se
consigno el monto otorgado a cada persona.

En la siguiente Tabla N°5 y en el Grafico N®3 se resumen los montos
otorgados como indemnizacion de dafio moral en relacion con los hechos
infraccionales acreditados.

TaBLa N3

Montos de indemnizacion otorgados por concepto de dafo moral en sentencias definitivas, firmes v
ejecutoriadas durante el afio 2017, dictadas en procedimientos de proteccion individual de los dere-
chos de los consumidores, segin hecho infraccional acreditado

Hecho infraccional Minimo Maximu Promedio

Accidentes en las dependencias del proveedor FL.000000  S6.000.000 53504065
Cobros injustificadoes S 100,000 600,000 S350.000
:I;:'f;:;illratlliﬁll::l:lﬁn v trato indigno en los sistemas de seguridad §200000 $2.500.000  $1.100.000
Envio o mantencién injustificada en boletin comercial S200,000 | SR.000.000 52,916,667
Falta de informacion veraz y oportuna S100.000 100000 5100000
Fraudes bancarios o financieros S200,000 | S1.500.000 $483.333
[ncumplimiento de las condiciones ofrecidas y/o contratadas SO0L000 | F2.000.000 SO02.000
:S;ﬁ?i:z;imm de oblizgacion de alzamiento de hipoteca den- $100.000 | $1.000.000 $550.000
[nterrupcion - suspension injustificada de servicio S100.000 0 S5.000.000 517500000
Mezligencia en servicios sanitarios que causa dafios F2.000,000 | S2.500,000 52,250,000
Pérdida - dafio de equipaje 500000 5000000 0 S1.095.000
Producto defectuoso y/o incumplimiento garantia S3L000 £2.000.000 S360.157
Retardo - no entrega de una encomienda S200.000 £500.000 S340.000
Fetardo en la entrega de un producto comprado 5100000 £300.000 S200.000

Robo - pérdida de pertenencias dejadas en custodia o lackers

P
del proveedor S 100,000 E400000 $2500,00:0

Robo v dafios al vehiculo en estacionamiento 500000 S2.000.000 S629.565
Servicio defectuoso S100.000 300,000 S200.000
Oiros 5150000 5000000 $1.458333

Total S3L000  SR.OUD.000 5524.261
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GrArco N3
Montos de indemnizracion otorgados por concepto de danio moral en sentencias definitivas,

firmes ¥ ejecutoriadas durante ¢l afio 2017, dictadas en procedimientos de proteccion
individual de los derechos de los consumidores, segin hecho infraccional acreditado
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I, CONCLUSIONES

Del analisis de los resultados obtenidos en este trabajo, es posible
extraer las siguientes conclusiones:

1.- Del total de sentencias revisadas, en el 59% de aquellas que se

Bl Grafico N°3 es un diagrama de caja, que permite graficar la dispersion de los datos presentados,
En éste, se muestra la distribucion de datos en cuartiles, resaltando el promedio y los valores atipicos.
La caja representa ¢l rango en que se encuentra distribuido el 50% de los resultados, mientras que la
linea horizontal dentro de la caja representa la mediana v el valor marcado con “X", el promedio. Las
lineas verticales que se extienden desde la caja, lo hacen hasia los valores maximos ¥ minimos de cada
serie, mientras que los puntos representan los valores atipicos.
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pronuncian sobre la accidon infraceional, ésta fue concedida, rechaziandose
en el 41% restante.

2.- Del total de causas seguidas ante JPL por infraccion de los
derechos de los consumidores cuyas sentencias fueron revisadas, en el 46%
de los casos se interpuso, junto con la accion infraccional, una accion de
responsabilidad civil por dafios extrapatrimoniales.

3.- Del total de demandas de indemnizacion del dafio moral, el 36%
de ellas fue acogida; el 53%, rechazada; v, el 11% de las causas terminaron
por acuerdos conciliatorios entre las partes.

Cabe senalar que, de la revision de las sentencias se desprende que
la principal razén para no conceder la indemnizacion del dafio moral es el
rechazo de la aceidn infraccional (75% en las sentencias de primera instancia).
Asimismo, es posible advertir que, en la mayoria de los casos restantes, su
rechazo dice relacion con la falta de prueba, aungque los criterios relativos
a la necesidad de prueba v el estandar probatorio exigido son muy diversos
entre los distintos tribunales.

4.- Solo el 24% de las sentencias de primera instancia revisadas
fueron apeladas, quedando firmes sin revision de un tribunal superior el
76% restante. Cabe destacar que, aun en el caso de las sentencias apeladas,
los resultados globales respecto de la accion civil de dafio extrapatrimonial
(calificacién y cuantificacion del dafio), no varian significativamente con
la decision de las Cortes de Apelaciones, lo que permite deducir que, en
general, coinciden con los criterios de los JPL.

5.- Casi la totalidad de las infracciones que dan lugar a la
indemnizacion del dafio moral pueden ser agrupadas en 17 categorias de
hechos infraccionales, siendo las mds comunes “producto defectuoso
y/o incumplimiento garantia™ (20,6%), “robo v dafos al vehiculo en
estacionamiento™ (16,3%), “incumplimiento de las condiciones ofrecidas
y/o contratadas™ (10,6%), “cobros injustificados™ (8,5%) y “pérdida - dafio
de equipaje” (7,1%).

6.- Los principales elementos que son considerados por los tribunales
como constitutivos de dafio moral indemnizable pueden ser clasificados
en cinco categorias: (1) molestia - malestar, (11) sufrimientos - afliccion
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psicologica, (1i1) dolor fisico, (1v) afectacion a la dignidad y a la honra y (v)
alteracion de la vida normal vy pérdida de tiempo, siendo las dos primeras
categorias las mas aludidas.

Si bien el componente de afectacion psicolégica, relacionado con el
clasico pretium doloris es predominante, se puede advertir la recepcion de
nuevas categorias que escapan de dicha concepcion tradicional de dafio moral.
En particular, destaca el reconocimiento de la alteracion de la vida normal y
peérdida de tiempo, inherentes a la obtencion de la reparacion ante infracciones
de los derechos de los consumidores, como un perjuicio extrapatrimonial.

7.- Del total de las sentencias que conceden la indemnizacion del dafio
moral, el promedio de las indemnizaciones otorgadas por esta partida es de
$824.261, siendo la mas baja de $30.000 y la mayor, de $8.000.000.

Sin perjuicio que el universo de sentencias analizadas es insuficiente para
extraer conclusiones categoricas relativas a la indemnizacion segun hechos
infraccionales, se puede advertir que aquellos que dieron lugar a los mayores
montos de indemnizacion corresponden a “accidentes en las dependencias del
proveedor” (en promedio, $3.500.000), “envio o mantencion injustificada en
el boletin comercial™ (en promedio, $3.460.000) y “negligencia en servicios
sanitarios que causa dafios™ (en promedio, $2.250.000). Por su parte, los
montos de indemnizacion mas bajos corresponden a “falta de informacion
veraz y oportuna” (en promedio, $100.000), “retardo en la entrega de un
producto comprado™ (en promedio, $200.000) v, “servicio defectuoso™ (en
promedio, $200.000).
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1) Anexos

Anexo 1: Descripcion del universo de sentencias analizadas.

Anexo 2: Listado de sentencias definitivas, firmes y ejecutoriadas durante
el afio 2017, que conceden el dafio moral demandado en causas de proteceion del
interés individual de los consumidores.

ANEXO |
Descripcion del universo de sentencias analizadas

En primer lugar, se hace presente que una de las dificultades enfrentadas
al realizar este estudio es que no existe una base de datos sistematica que
permita un acceso expedito a las sentencias de primera instancia dictadas por
los JPL en juicios de proteccion de los consumidores. Si bien el SERNAC
tiene la obligacion de llevar un Registro Publico de Sentencias,™ al que se

¥ Por disposicion del articulo 58 letra €) en relacion con el articulo 58 bis de la Ley del Consumidor, el
SERMNAC tiene la obligacion de llevar un registro pablico de las sentencias definitivas v las sentencias
interlocutorias que fallen cuestiones de competencia ejecutoriadas dictadas por los jueces de letras y
los jueces de policia local en materias reguladas por la LPC,
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accede a través de su sitio web,* el buscador arroja resultados incompletos.™

Debido a lo anterior, con el objeto de acceder a estas sentencias, se
realizaron dos solicitudes de transparencia al SERNAC —una relativa a la
Region Metropolitana y otra respecto a todas las demas regiones—, en virtud
de la Ley N®20.285 sobre acceso a la informacion pablica, requiriendo las
sentencias firmes y ejecutoriadas durante el afo 2017 remitidas al Registro
Publico de Sentencias.”' Enambos casos, el SERNAC respondid las solicitudes
sefialando que la informacion solicitada “se encuentra permanentemente
a disposicion del publico en su sitio web, seccion 'Registro de Sentencias
Judiciales™. A pesar de lo anterior, “con el fin de facilitar la busqueda™,
adjunto archivos que individualizan las sentencias, sefalando respectivamente
que “se adjunta tabla Excel, que da cuenta de 255 sentencias ejecutoriadas en
el aito 2017 respecto de la Region Metropolitana, informacion desagregada
por: aiio de inicio, nimero de rol, mimero de Ingreso Corte de Apelaciones v
Juzgado de Policia Local™ y “se adjunta tabla Excel, que da cuenta de 623
sentencias ejecutoriadas en el ano 2017 respecto de las regiones del pais a
excepcion de la Metropolitana, informacion desagresada por: afio de inicio,
nitmero de rol, ntimero de Ingreso Corte de Apelaciones y Juzgado de Policia
Local”,” resultando en un total de 878 sentencias.™

# Servicio Nacional peL Consuminog {eds. ), “Registro Miblico de Sentencias”, documento disponible
en linea: httpsswwwsernac.cliportal ‘609w i-propertyname-66 | html, consulta: 20 de noviembre de
2018,

“ En efecto, si se buscan las sentencias dictadas el afio 2017 que responden a la palabra clave “dafio
moral”, el buscador arroja un total de 64 sentencias, lo que es un nimero significativamente menor a
las 390 sentencias analizadas en este trabajo, obtenidas de la manera detallada mis adelante.

* Solicitudes de transparencia N°AHOD9TOO 1033 v NTAHOOSTOO0 1034, respectivaments, realizadas
el 13 de abril de 2018, a través del Portal de Transparencia del SERNAC, en las que se solicitaron
“copia de fodas fay sentencias defimitivas gfecutorioday ef afio 2007 ..} -fanto lax gue lex fueron
remitidas por los Suzgados de Policia Local en camplimiento de lo dispuesto por of articulo 58 bis
de fa Ley N°19.496 coma fay obteniday en la tramitacion de fuicios de intervés general por viesiro
Servicio- gue fieron consideradas en el informe anual exiadistice elaborado por vuesivo Servicio ef
presente aito, en vietud de lo dispresto por el arficalo 3° del Reglamento del registro de sentenciay de
fa Lev N°f9 4967,

= Dficio Ordinario N*9497, dictado por la Division Juridica del SERNAC el 29 de mayo de 2018,

# Oficio Ordinario N 9496, dictado por la Division Juridica del SERNAC ¢l 29 de mayo de 2018,

' Cabe sefialar que en ¢l informe elaborado por la Subdireccion Juridica del SERNAC en marzo
de 201%, acompafiado por este Servicio como complemento de las respuestas a las solicitudes de
informacidn, s¢ indica que ¢l total de sentencias gjecutoriadas remitidas por los distintos JPL a nivel
nacional durante el afio 2017 es de L.B79 (Servicio NacionaL pEL Consuminor, Exradistioa anual 2007,
Regisirg Nacional de Sentencias Servicio Nacional del Conswmidor, SERNAC, Santiago, 2018, p. 4.
Se desconoce el motivo que explica esta brecha y sdlo fue posible acceder a los fallos enumerados en
los archivos entregados por el SERNAC,
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Con la informacion proporcionada en las tablas adjuntadas porel SERNAC,
se reviso el Registro Pablico de Sentencias y se procedio a buscar y descargar cada
uno de los fallos.* A partir de esa busqueda, se detectd que existen 28 sentencias
que no se encuentran disponibles en dicho registro o que estan incompletas de
manera que no es posible comprender la decision adoptada;™ y existen ocho
sentencias referidas dos veces. En consecuencia, el total de sentencias disponibles
y revisadas en este trabajo es de 842. Asimismo, hay 341 sentencias respecto de
las cuales, a pesar de lo sefialado por el SERNAC, no consta su ejecutoriedad
en el archivo descargado del Registro Publico de Sentencias.”” Respecto a estas
sentencias, se busco la interposicion de recursos de apelacion en la seccion
“Consulta de causas™ del Poder Judicial. De la misma manera, se indago la
posible interposicion de recursos de queja ante la Corte Suprema respecto de
todos los fallos que fueron conocidos por Cortes de Apelaciones en segunda
instancia. En consecuencia, a pesar de que la gjecutoriedad de las sentencias
analizadas no consta en todos los casos en el Registro Pablico de Sentencias, es
posible entender que los fallos estudiados tienen este caracter.

ANEXO 2

Listado de sentencias definitivas, firmes y ejecutoriadas durante el aio
2017, que conceden el daiio moral demandado en causas de proteccion del
interés individual de los consumidores™

. ARD JUZGADO POLICIA  Rol recursode  Corte de e
Regiin INICIO ROL LOCAL eids  Apelaciones Hecho infraceional  Cuantificacidn
RM 2006 | 112792016 JPLDELAGRANIA | Noapelada wa  |Pobeyduusalvckials) oo 0
N EsEcomameTio
RM | 203 | 38242003 FIPLDESANTIAGD  Nompelds | N4 | (udsbamemso g

financieros

* Blisqueda efectuada durante ¢l mes de junio de 2018,

* Se hace presente que no fueron contabilizadas como sentencias incompletas aguellas que, a pesar
de no encontrarse integras ¢n ¢l Registro Pablico de Sentencias, son de todas maneras comprensibles,
" Para estos efectos, s¢ comprendieron dentro de |as sentencias gjecutoriadas, anto aguellas que (i)
cuentan con certificado de ejecutoriedad v/o (ii) resolucion que ordena el complase, como (1ii) aquellas
que fuecron archivadas por el tribunal de primera instancia lucgo de la aprobacion de un acverdo
conciliatorio, y (1v) aquellas que cuentan con una sentencia de segunda instaneia.

* La Basge de Datos completa se encuenira disponible en: Lazcano y Toro, ¢it, (n, 21).
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RM | 216 Ti68-2006 | JPLDEELBOSQUE | Noapelad MA Cobros infustificados S300.000

Producto delectuasn yin

RM | 2006 339462016 JPLDEQUILICURA  Noapelads NA | iyt | 052
1° JML DE SaN 0 ; Fobo v dafios 2] vehiculo
T 759007 ! I - s f 5
RM | NI 19752007 ek 042017 SanMiged oot SRS o
) . 1° JPL DE SAK ¥ Rabo v dafis 2l vehiculo
M| 2 J42.201 . 1312016 Miguel B 300,
RM | 2016 | 3002006 prione N6 Sl 0T S s
3 ¥ JPLDE SAN - ; =
3 3567 h L2017 ) ; ‘ M.
BM | Ml&  Ti66-2006 BERNARDIH [62-201 San Migeel  Cobros injustificadas S0
F IML.DE AN i Intermupeian | suspensian
b R MW T : el
RM | 2006 M6lai6 S W SmMiged S ey | SO0
. Incunnpliméenio de las
RM | 206 | ieeis | FLDELAS o ha NA | condicionss oftecidss | S250.000
CONDES i
1 JPL DE LAS . Falia de informacion
bl 2 2]
RM | 2006 11904-2016 ORI 15512016 Semfiago et ot £100.000
Rabo | pérdida de
RM | 2017 629262017 JPLDECERRILLOS — Noapehdb NA P:;';E;f:';fi‘ﬂ“;:l" S400.00)
proveedor
. 1?7 JPL DE 8AN i : Proscucto defechaoss wis
17§-2 1T el | ¥ .
RM | 2006 | SRR | oo MONIT | SmMiged o ey | 100000
RM | 216  S482016  PIPLDEMAIPO | 4207 Seisg '“’“;‘j;"f;“ﬂ:;g:‘lf“” 300,000
RM | 217 IM5.2017  1°PLDEPUDAHUEL  Noapehd NA P”‘ﬁ;ﬂ“"" 30,000
- . ) Pérdida ! daiio de .
RM | 2006 167882016 1° JPLDEPUDAHUEL  Noapehads NA b S200.000
Incumplimiento de las
RM | 2015 211015 | JPLDEELMONTE = Noapelads NA condiciones ofrecidss | §1.500.000
v contratades
1 M6 35122006 PIPLDEIQUIQUE | Noapelads m;’;’lﬁﬁz‘;‘;‘;;l‘; £300.000
|| 06 1629016 PILDEIQUIQUE | Noapchds = Na  Reboydalsalvehicuo | e,

en eslncionamienta

Envio o mantenciin
| 15 LEM-2005 | 3° JRL DE IQUIGUE SE-H16 lquique mjustificada en boletin S2 0000
comerczl

Accidestes en las
| 16 133202006 | 3° JPL DE IQUIQUE 1-M17 Fquique dependencias del S5 DM 00
proveedor
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micio  ROL LOCAL SRl A inkacamal S Cumi:ai
: I*IrL é ; Fraudes haneanos o
-'l 1 i 1 74 T - . i .h . ¥ - i
ol Rl et M T O B A financieras K
1°JrL Fraudes hanearios o i
Mg | ITELNE 13 ;
1 mMs | RT-A013 ANTOFAGASTA H3-2006 Antofagasta Ao S1.500,000
- I*JrL Fraudes hancias o N
w7 17 . . ; /
1l 007 | 11083-H01 ANTOFAGASTA W apelada WA AR 3001000
I IIL Incumplimienta de fas
M7 e |, 12T | Antok : i 2,000
] M7 | 144i6-201 ANTOFAGASTA 1.20 Antofzgasia mndgmnusnﬁncl.&h 82000000
yio contratadas
I* JPL ) . Fraudes hancanos o
] 13373 ; o by N 3 :
i Big | 17337-216 ANTOFAGASTA 0 apelada A e 530,000
1 Megligencia en servicios
M7 {317 ST K M itars 52,000,
n 1] 1983201 ANTOFAGASTA 0 apelada A samms_qu.e-:maa 52000000
dafins
- [ JPL - Pérdidda  dein de
Arvi AT N Lo L],
1 006 | 214252006 ANTOFAGASTA 11-2007 Antofagasia equipie 51000000
1* IrL ; ' [mterropcion | suspension.
2007 T -2017 i RS Iiy T
1| 07 AMNIT ) rorsGASTA WS20IT | Antobagisl | oo ocifionds de servicio | 0 V00
. ; I° JPL : Péndida / dafio de
M5 | M3TRNIS M2 ! oy [,
Il b5 | 24377201 ANTOFAGASTA L2007 Antofxgasta i A5.000.000
I L Accidientes en lag
7 | 4687-M1T ; M N i 2000,
1 7 G721 ANTOFAGASTA a apelada A dependt.anr:las del S2.000. 000
praveedar
? - 17 JPL . Ry dadsas al vebiculo
007 | SHIE-NIT ; 2000 / : : 20K,
: . Lt ANTOFAGASTA WA edo £ estaciomamEin Lol
- I* IrL z Robo y dafias al vehiculo
2007 N7 TR, 2-2017 : : i
W| 0 | SN gyopagasTa | PR | Acklge | iy | RN
1*IrL : : Producto defectunso ylo
m7 017 1
|7 | GLNT | ropsasTa | Toaplads NA | incanpimicao gaia | P00
1" IPL ; Retarda / no entrega de
007 | THOG-X1T A N N . ]
. g . ANTOFAGASTA a apeloda . una encomicnda 400000
Envio o mantencicn
Il 2005 | 25332-2013 [*JPL CALAMA 1582007 Antofigasta | injustificads e boletin | SH000.000
comervial
Il 007 | 3418-207 |* JIPL CALAMA 154-2007 Antofagasta (eross § 150000
I 06 | 92006 1°JELTOCOPLLA | Noapelada Ng | Troduck defectussoyla | geq g
incemiplimienta garsmtia
il 2006 SET-2016 |* JPL TOCOPILLA 127-2006 Antofagesia Pﬂd:quilpc.’l;f & 400 0
I 205 | 7562015 | (°JPLTOCOMLLA = Noapclada Ng | Moo /moenregnde | oy

urd encesnienda
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Incumplimiznio dz las

Il N3 IBR005 0 PPIPLTOCOPILLA Mo apelada NA condicionss ofrecidas £170.000
¥l contratadss
Il | 2005 2702005 1°JPLTOCOPILLA | Noapelada Na | Inberupeidn SUSPEBSKI | ¢
injustificada de servicio
Discrimimecion ¥ tratn
[l 015 30332005 | 1P JPLTOCOPILLA | 302016 Aniofagasta  indigno en los sistemas S 20000
de seguridad y vigilancia
2*JPL Producto defectansn i
M7 72.3017 ape } 3
I WL | el ANTOFAGASTA Nospuie N meunplimisate zarntia AN
i *IPL s 7
W7 7.9 1 | .
Il W7 1%002-2004 ANTOFAGASTA Mo apefada M4 Cabros inustificadas S KD
20 JpL Incumnplimiznio d las
HilT ot g b M7 M = e
Il W7 1332006 ANTOFAGASTA [0E-H017 Aniofagasta  condiciones u_ira::das S 100000
v coiratadas
2IPL z Prosucts defoctss v
Wil e T [ Y e -
l NIT | 292N ANTOFAGASTA bo apelada NA incumplimisnt garuntia S200.000
2 IPL : Fraudes bancarios o =
17 2207 | [ .
Il 201 4312200 ANTOFAGASTA Mo apelada NA fitns S50 CHY
Il N7 ee27T-2007 e Mo apelada MA Serview defactungo S300.000
" e ANTOFAGASTA : : ' 3
. FIrL Producto defectsasn yio
WilT WY - N
I 1T | Ba-207 ANTOFAGASTA No apeluda NA incurplimésnto garntia 520,000
*IPL Pérdida/ daiio de
017 22007 ! I ok 1500
Il 1 7200 ANTOFAGASTA Mo apelada NA apiraie S 500000
Discrimimecion ¥ trato
i} W15 ed60-2005 17 JPL DE COPIAPO 62017 Copiapd indigni én los sistemas 52000
de segunidad v vigilancin
. - . i oo Babe v dafios 2l vehicul
WIT s 3 . 41.1m17 4 ,
i} 2017 FA00T 0 27 JPL DE COPIAPO 41-2017 Copiapt e SO0
m T 1352007 | FJPLDECOPIAPO | Moapelads MA Servicio defactunsn S 1000
Discrimimecion ¥ trato
i} 016 33272006 | 27 JPL DE COPIAPO [(-2017 Copiapd indign en los sistemas STHHR O
de segundad y vigilancia

Incurmplimisnio de las
I e 3ATA2006 2% JPL DE COPIAFO 14-2017 Coplapd eondicion:s offecidas 150,000
v contratadas
Megligenca en servicios
m N7 4T-2m7 | JPL DE VALLENAR Mo apelada M4 SAIArios que cans 2 500,000
s
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ARO JUZGADO POLICIA  Rolrecursode  Corte de
micio  ROL LOCAL SRl Ao eainkacamal S Cheiaie
Accidentes en las
il 06 | 9232316 | JMLDEVALLENAR Ko apelada MA dependencias dzl 3,000,000
praveedor
[V 005 | 100952013 | ¥ IPL LA SERENA 242016 La Serena Pﬂdéquilpl:im e S 1000000
IV 2005 | 10057-M1E | X IPLLASERENA J48-2004 La Serena Pﬂd;':::‘mi?lw de 5100000
[¥ 004 | HT-2014 | T IPLLASERENA 130-2016 La Serena Cobras imjistificados S300.00x0
IV | 206 | 85T-2006 | JPLDEOVALLE | Noapelada Ny | Frodec ooyl | o0 0
imctmpslimienta garaniia
IV 2004 | 17802007 | JPLOVALLE No apelada g | rodelodelectiseoyie | eop g
incumplimiento garemiia
IV 2016 | 981216 | JPLOVALLE Wa apelad o | Frodecto dolectuosoylo | gy g
ircumplitnignta garznti
1683 Incumplimienta de las
X 2003 “".i.ll.3 1% JFL DE TEMLCG 15-2006 Temucno condscrines afrecidas 400,10
- ylo contratadas
X 2006 641820016 2 PLDETEMUCD Mo apelada No | Prodecto defectuenyio | o, 00

incumplimiento garantia

Envio o mantencidn
= JFL DE TEMLACED 22007 Temuc injustificas en holetin S1.000.000
comercial

X W6 GTRET-HIG

¥ ]

Envio o mantencion
* JFL DE TEMLIC Ko apelada WA imjustificada én hodetin 55.0000.000
comercial

Robo y dafias al vehiculo
£N esLacionameiy

Roba y dafos al vehiculo
£n estaciomamicmio

Riha y dafias al vehiculo
[N estacionamEnio

X 006 | GEe0T-2016

(%]

X 07 | 0207-X1T | 2° JPL DE TEMLICO Ko apelada NA 5300,

(X 006 | T0890-2016

ek

“JPLDETEMUCD | Waapelada NA 1000000

X 006 | T138H16

(]

* IPL DE TEMLICO E4-2007 Temuco 1000000

. . . . Retardo en la entrega de
- " TR i N
JPL DE TEMUCO Ko apelada NA producto conprad S 100 00

Robo / péntida de
pertenencins dejadas en
custodia o Jockers del
provecdar
Rabo y dassas al sehiculo
£n estacionamnio

X s T4M-HIE

et

a

X 007 | TIZ-H0IT | 27 JPL DE TEMUCOD Ko apelada NA §100.000

X 07 | TIENHT

[

* JPL DE TEMUCO Na apelada WA §300.000

[Mseriminacion y trato
“IPLDETEMUCO | Noapelada WA indigno en bos sistemas  31.000.000
il seguridad ¥ vigilania

X 007 | A05-HNT

[
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017
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2016

0l
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3

0
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016

ROL

fi2446-2017

120214
n02

121303
015

127477-
016

131029-
2004

[135-2006

1512017

180207

33302006

=208

490H0a7-
015

832017

86-2086
[026-2005

3

§72-018

3908-2011
63 70-2000

B45T-2005

fd0-2011

JERR-2005

1477-2008

JUZGADO POLICIA  Rolrecursode  Conte de
LOCAL apelagion ~ Apelaciones

17 IPL DE TEMUCO Mo apelada NA

FIFLDETEMUCO | Noapelad NA

3 JPL DE TEMUCO 017 Temuzco

3" JFL DE TEMUCO No apekada NA
37 JFL DE TEMUCO Mo apelada NA

JPL DE QUILLOTA Mo apefaca MA

JPL DE QUILLOTA Mo apelada MNA
JPLDEQUILLOTA Mo apeh NA

JPLDE QUILLOTA  No apelads NA

IPLDEQUILLOTA | Noapehda NA

17 JPL RANCAGLA 1402016 Rancazua

17 JPL DE CURICE Mo apefada NA

1* JAL TALCA Mo apefada NA

[® JPL TALCA Mo apelada M4
1* JPL TALCA Mo apelada NA
[* IPL TALCA Mo apefada NA
[* JPLTALCA 2836-2016 Talea

12 JPL TALCA No apelada NA

[* JPL TALCA Mo apelada HA

2°JPL DE CURICO Mo apelads MA

22 JPLTALCA [20-2017 Talea

Hecho infraccional  Cuantificacion

Retandn en [a entrega de
un prosduct compeade

{hros

Discrminacion ¥ tralo
indigno en los sistemas
de sepundad v vipilancia
Raobo v dafis 2l vehiculo
en estacionamiento
Proslucto defectuase yis
incumplimienio garantia
Frandes bancarios o
financieros
Cobros injustificadas
Cobros inustificadas
Froducto defectansn vio
incutplimiesto garntia
Froducto defectsase vio
ncumplimisnty garantia
Producto defectnsn yis
incumplimienio arantia

Producto defechansn vio
incueplimesio garntia

Froducto defectsasn yio
incumplimiento garintia
Cabros injustificadas
Raobo v dafios 2l vehicul
e estacionamienta

Rabo v daiivs al vehicula
2 estacionamients
Caobros injustificadas
Producto defectsase yio
incuplimeesite garantia

Envio o mantenciin
mjustificada ¢n boletin
commercaal

Raobo y dafios 2l vehicul
en eslacionamienta
Framdes bancarios o

financieros

S300.000

SL0M0000

S2000.00

S150.00

ST00.000

S250.000
S
300000

S100.000

S30.000

S L0000

40,000

150,000
S100.000

S2 000,000

S2000.000
Sl O

S300.000

S1.300.000

S5O0 000

S50
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AND JUZGADO POLICIA  Ral recorsede  Corte de
micio  ROL LOCAL SRl Ao oainkacamal S Cueiaie
: c g : Robo y dasios al vehiculn x
r 9 7® ) H z !
VI 2006 | 40802016 JPLTALCA Na apelada A g Bt §30.000
i . . Producto defectunso y'o
T T TLHIT c k . £
Vil 7 | 753017 3 JPL TALC A Mo apelada N4 " 30,000
VI 2007 | 802015 | 3 JPLTALCA 5752016 iy | P0IBT | e 0
ircemplimicnta garsntia
VI 206 | 39452016 3IPLTALCA 136-2017 Tales | Tdocto defociost ylo g g o
iscumplimiento garanii
VI 27 | 35007 | IPIPLCHILLAN | Naapelada No | Producodefoctusoylo o0y g
imctmplimienta garaniia
Incumplimienta de las
VIl - a7 | nan 1* IFL CHILLAN Ko apclada N4 comdiciones ofrecidas S0
Yo coniraiadas
VIL 2010 216272010 1°JPLCONCEPCION Mo apelada NA Cobros imjustficados ~ $600.000
: 13dhdi- ; : Producto defectunso yio
) = SN o)
X | 6 | g | PPLDETEMUCO | 6927 Tomeo | i g S0
VI | 208 | 4391204 | 2 IPLCHILLAK B6-2016 Chiliy | ToMei-delecuso pie | ec 00
ircemplimicnta garantia
VIL 2015 21442005 | 2 JPLCONCEPCION Mo apelada no | Roboyddosilchialy) ) g0

£ SRR onAm e
VIII W15 | Told-H15 2 JPLCHILLAN 0.2m7 Chillin Cohros mjustificados 300,10
Roba v dafios al vehiculo

] L1 0 Tl 1 1L 1 ]
VIT 2005 SAM-2015 | 3°JPLCONCEPCION N apelada NA wit Lol §300,000
. ) I° IPL DE PUERTO .
i 3 .
X e | 507-H16 MONTT W apelada WA (hros 83,000,000
X M7 U017 IJPLOSORNG | Noapelada po | Prodeciodeioctumo e | g0 gy
incumplimienta garamt
. Producto defectunso yia
1 27 0 2 732007 L ]
X 26 | SITRNIG | 2°JPL DE OSORND 3201 Valdivia i instapeeihs §300,000
X M6 759006 PJPLDECSORNO  Noupelada g | Roboydudosalvehiclo | oo oo
&N eskaconamacmin
X M6 | NTI2016  FJPLDEQSORND | 912017 Valdivia Otros 500,000
Inctemplitienti de
\ .. obligacion de alzamieme =,
3 17 e 0T L
X M6 | MO | TIPLDEOSORNO | 22017 Valdivia ks i §1.000,000
plaza
X S | SMA0-M1S 0 2°JPL DE OSCRNO 243-2008 Valdivia Cobros mjustificados §100.000
X 015 | 8308215 | IPLDEOSORNO = 374-2014 Valdivia | Frodcto defectiso o | o pop
incumplimienta garamt
X IS BMINIS | P IPLDECSORNG | Nompelada o | Rewdo/moenmepde | ooy

U encomienda
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ANO JULGADO POLICIA  Rolrecursode  Corte de
Beghn e ROL LOCAL gpeliciin.  Apdacanes o0 Wleaccional - Cramtifcacién
: : : 2% JPL.DE FUERT( ; Rabo v dafivs al vehicula
1 35122201 i1 ) : ;
X W15 3532205 MONTT |33-201 6 Puerto Mesit s SH0.000
; 3 JPL DE FUERTO : Productn defectsase yio
3 s | i 3 4
K| WL | T8 MONTT Noapehta NA | Srouplimicnto goraatin | *-000400
3" IPL DE PUERTC ) Interrupciin | suspensuin .
% | 3 2005 | : No apelada N P, S
. i | ealls MONTT o g injustificada de servicio $5000.000
; ; iy 3 JPL DE FUERTCH : ; Perdida | daiio de
X Nle  3%-2006 MONTT Mo apelada NA equipaje S 5H.000
- 5°JPLDE PLERTCH 0 : Roba v daiios 2l vehiculo
X Mg 392006 MONTT 4-2017 Puerto Mot e e SLA0000
X 13 [5-2013 JPL CASTRO No apelada NA Cabros injustificadas 530

Discriminaciin v traio
X W3 60012-2013 JPL CASTRO Mo apelads NA indigno en los sistemas | 82500000
de seguridad y vigilncia

X Wik 12922006 | JPLFUERTO VARAS | Noapehds HA {liros Sl 000
Accidentes en bs

X1y Nle  IER3-2006 1* IPL VALDIVIA 216-M17 Valdivia dependeneis del S 10000
proveedor

Retardi | no entrega de

X1y MNIT 0 3As-2007 2 JPL VALDIVIA 254-M17 Valdavia
una encomienda

S3H0 000
Envio o mantencion
X1y M7 IEE2DET 2° IPL VALDIVIA 217-N17T Valdavia mjustificads en balelin S20H0. M)
comercil

Rabo v daiies al vehiculo

en estacionamienta 200000

KV | Mis o edT-2006 0 27 JPLVALDIVIA Mo apelada WA

XY a7 10527 [*JPL DE ARICA [2-2014 Ara Otros SE00.000

Incumplimiznto d las
XV 17 Tea-2007 27 1IPL DE ARICA, Mo apelada NA condicivnes ofrecsds SO0
w0 contratadas
Incumplimienio de las
XV | M7  THINT | 2°JPL DEARICA. Mo apelady NA condiciones ofrecadas £500.000
¥ contratades
Incumplimisnio de los
XV | 17 Ta20T | 2°JPLDE ARICA. No apelada NA condiciones offecidis S5 00000
w0 contratadss
[ncumplimienio de
WA ohligacion de akmamienta
' de hipateca dentro dz
plazo

Retardo en la entrega de
un productn compeado

X | W

o [0212-2006 3 JPL DEARICA Moy apefads 100000

XV mr o nm-mT ¥ IPL DEARICA No apefada NA S0 00H)
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