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La Presidencia expuso, en sintesis, que en el ejercicio de la potestad conferida en el articulo 58 literal f)
de la LPC, el dia 08/10/2020, se realiz6 inspeccion en el establecimiento denominado como “Montelena
Complejo Funerario” propiedad de la proveedora Corporacién Montelena, S.A. de C.V., el motivo de la
inspecci6n era darle seguimiento al requerimiento de informacién con referencia PRE-DC-C53 8-2020, de
fecha 23/07/2020:

Mediante el mismo se solicit6 la siguiente informacién:

Detalle del nombre de los paquetes que ofrecen los consumidores y los servicios que incluyen cada
uno, asi como el precio de contado y el crédito de los mismos, durante los meses de abril, mayo, y
Junio de 2019, y de abril, mayo y junio de 2020.

- Un contrato de servicios de cada paquete detallado en el apartado anterior.

- Detalle de la modificacién realizada a los contratos de prestacion de servicios funerarios
preexistentes cuando se da la atencién a una muerte causada por COVID-19, y si se ofrece alguna
compensacion cuando no se hace uso de los servicios. Ademds, informar el medio por el cual se le
da a conocer a los consumidores dicha informacion.

- Protocolos de seguridad que se siguen en las instalaciones para resguardar la salud de los visitantes,

Sin embargo, a partir de la documentacién recibida, se advirtié que la informacién de los primeros tres

puntos antes expuestos no fue remitida por la proveedora en forma tal Yy como se indicaba en el requerimiento
respectivo. Por ello, se les solicits: a) complementar de forma detallada los datos que contempla el
requerimiento; b) fotocopia de contrato de cada servicio ofrecido, servicios ya contratados y firmados por los
consumidores, contratos llenos, de los meses de abril, mayo, y junio de 2019 y 2020; c) informar la manera
en la que han compensado los consumidores cuyo servicio ha sido prestado durante la pandemia de Covid-
19 y la cuarentena producto de la misma. Dicha informacién se dej6 en requerimiento, por cuanto manifestd
la gerente de servicio al cliente que no era posible entregarla al momento de Ia diligencia, por no tenerla a

mano por lo que manifesté que necesitaba tiempo para completarla. Para ello se le confiri6 el plazo de diez

dias hébiles, contados a partir del siguiente de |a inspeccion.

No obstante, pese a que el plazo sefialado exXpiro el 22/10/2020, la proveedora no hizo la entrega de

ninguna informacién. Cabe destacar que, durante la vigencia de dicho plazo, tampoco solicité prérroga del

mismo.




Por lo anterior, sefiala un posible incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 7 letra h) de la LPC, en el
que se establece el deber de colaboracion de los proveedores para el cumplimiento de las funciones de la
Defensoria; “Proporcionar a la Defensoria del Consum idor la informacion que ésta le requiera para cumplir
eficientemente sus funciones (...)".

Con respecto a la infraccion descrita en el articulo 44 letra f) de la LPC, el Tribunal Sancionador de la
Defensoria del Consumidor ha sostenido que: “El término <<negarse>= aque hace referencia la ley, puede
entenderse como la contestacion negativa, expresa o tdcita a un requerimiento, asimismo el término
“obstaculizar” a que hace referencia la ley, puede entenderse como impedir o dificultar la consecucion de
un propésito de la Administracion, en ambos casos con el dnimo [de] ocultar informacion o un beneficio
ilicito”. (Resolucion definitiva 1324-19 de fecha 19/11/2020).

Sefiald, que los hechos denunciados, consistentes en que el proveedor omiti6 entregar, sin ninguna
justificacion la informacion requerida por la Defensoria del consumidor, dan lugar a la infraccion establecida
en el 44 letra f) de la LPC; por “Obstaculizar las funciones de informacion, vigilancia e inspeccion de la
Defensoria del Consumidor, o negarse a suministrar datos e informacion requerida en cumplimiento de tales

funciones”.

111 INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION.

Segiin se consigno en el auto de inicio (fs.5-6), a la proveedora denunciada se le imputé la comision de

la infraccion muy grave previstaen el articulo 44 letra f) de la LPC, correspondiente a Ja conducta relacionada
a negarse a suministrar datos e informacion requerida por la Defensoria del Consumidor en cumplimiento
de sus funciones, relacionado con la obligacion de los proveedores, establecida en el articulo 7 letra h) de la
misma ley: “Los proveedores que desarrollen actividades de importacion, produccion, transformacion,
almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de bienes y prestacion de servicios deberan,
para no arriesgar la vida, la salud, la seguridad de las personas y el medio ambiente, observar las normas
legales, reglamentarias o técnicas que se dictaren sobre la materia, asi como facilitar el control, vigilancia
e inspeccion de las autoridades competentes. Especialmente estardn obligados a: (...) h) Proporcionar a la
Defensoria del Consumidor la informacion que ésta les requiera para cumplir eficientemente sus funciones "
la cual, de comprobarse, daria Jugar a la aplicacion de la sancion prevista en el articulo 47 de la referida
normativa.

El término «negarse» a que hace referencia la ley, puede entenderse como la contestacion negativa,
expresa o tacita a un requerimiento, asimismo el término «obstaculizary a que hace referencia la ley, puede

entenderse como impedir o dificultar la consecucién de un proposito de la Administracion, en ambos casos

con el animo ocultar informacién o un beneficio ilicito. Partiendo de la anterior premisa, la presente

infraccion desarrolla dos conductas ilicitas, de las que pueden mencionarse el supuesto “Qbstaculizar las

funciones de informacion, vigilancia e inspeccién de la Defensoria del Consumidor” cuando, por ejemplo,

el proveedor (i) no permite el ingreso de los delegados de la Defensoria del Consumidor al establecimiento

con el objetivo de verificar el cumplimiento de las obligaciones que la LPC le impone; asi como en los casos

que el proveedor (ii) entrega de forma extempordnea la informacion que le ha sido requerida por los




delegados o por la Presidencia de la Defensoria del Consumidor; o en los casos que el proveedor (iii) enfrega
de forma incompleta o negligente la informacién que le ha sido requerida por la Defensoria del Consumidor.

Respecto del supuesto “(...) negarse a suministrar datos e informacién requerida en cumplimiento de
tales funciones”, sucede cuando el proveedor (i) omite entregar la informacion o documentacién que le ha
sido requerida por los delegados al momento de la inspeccién o por la Presidencia de la Defensoria a través
de los oficios que envia con motivo de las alertas generadas por otras instituciones en relacién a ciertos
productos sin ninguna causa que le justifique; o bien cuando el proveedor (ii) expresamente se niegue
entregar la informacién o documentacion, en cuyo caso el proveedor alegaré los motivos por los cuales se
niega a realizar la entrega de informacion requerida.

Es asi que, no proporcionar dicha informacién o hacerlo de manera extemporanea supone una dificultad
para que la administracién realice las funciones que por ley tiene encomendadas; es decir, con dicha omisién
se impide el ejercicio de una potestad legitimamente conferida, lo cual, como consecuencia, dificulta la tutela
efectiva de los derechos e intereses de los consumidores.

Por ello, 1a LPC en su articulo 44 letra f) lo tipifica como infraccién muy grave: “(...) negarse a

suministrar datos e informacién requerida en cumplimiento de tales funciones”

Iv. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se sigui6 el procedimiento consignado en el articulo 144-A de la LPC, respetando la garantia de
audiencia y el derecho de defensa de la proveedora Corporacién Montelena, S.A. de C.V., pues en
resolucién de fs. 5-6 se le concedié el plazo de cinco dias hébiles contados a partir del siguiente al de la
notificacién de dicha resolucion, para que incorporara por escrito sus argumentos de defensa y presentara o
propusiera la prictica de pruebas que estimara conveniente, la cual fue notificada a la misma en fecha
16/11/2022 (fs. 7).

El dia 23/11/2022 se present6 escrito firmado por el Ingeniero Juien actua
en calidad de apoderado general judicial (fs.13-19), mediante el referido escrito manifiesta que los hechos
imputaos, no son ciertos, pues su mandante si cumplié con el requerimiento efectuado por los delegados de
la Defensoria del Consumidor, por lo cual anexa al presente escrito, en copia certificada por notario, la nota
enviada al presidente de la Defensoria del Consumidor, con atencién a la Direccién de Vigilancia de
Mercado, asi como sus anexos, de fecha 22/ 1072020, entregada ese mismo dia tal cual consta en el sello
puesto al pie del referido escrito mediante el cual se hace entrega a esa institucién de un CD que contiene:

-Archivo formato en excel, con los cuadros de informacién de los portafolios funerarios.

-Archivo formato word, que explica la informacién remitida.

-Contratos de portafolio funerario.

En el referido escrito, consta al pie de la pagina, el sello de recepcion a las 9:58 a.m. del dia 22/10/2020

(fs. 20 al 30), y con la referida prueba sefiala que se desvanece totalmente el hecho principal de la denuncia,

por lo cual solicita que se absuelva de manera definitiva a su representada.

|




Dado que los alegatos expuestos se encuentran vinculados a la configuracion de la infraccion consignada

en el articulo 44 letra f) de la LPC, serd abordado en el romano VI. ANALISIS DE LA CONFIGURACION
DE LA INFRACCION de la presente resolucion.

V. VALORACION DE LA PRUEBA/HECHOS PROBADOS
1. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos

Administrativos (LPA), las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento,
seran valoradas conforme a las reglas en los cuerpos normativos antes mencionados, para determinar los
hechos probados relacionados con la comision de la infraccion regulada en el articulo 44 letra f) de la LPC.

Al respecto, el articulo 146 de la LPC establece que en los procedimientos ventilados ante este Tribunal
seran admitidos los medios de prueba reconocidos en el derecho comin -en lo que fuere aplicable con la
naturaleza de este- y los medios cientificos idoneos. Asimismo, en el inciso final del referido articulo se
dispone que las pruebas aportadas en los procedimientos ante este Tribunal seran valoradas segun las reglas
de la sana critica, que estin basadas en la logica interpretativa, las méaximas de la experiencia y los
conocimientos cientificos idoneos. En el mismo sentido regula la prueba, el articulo 106 incisos 1°y 3° de la
LPA.

El articulo 313 del Codigo Procesal Civil y Mercantil (CPCM), de aplicacion supletoria en el presente
procedimiento segin lo dispuesto en los articulos 167 de la LPC y 106 inciso 1° de la LPA, sefiala que la
prueba tendra por objeto las afirmaciones expresadas por las partes sobre los hechos controvertidos; prueba
que debe haber sido obtenida de forma licita, estar relacionada con el objeto de la misma y ser idonea segin
las reglas y criterios razonables. En otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna,
pertinente y conducente.

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de laLPA dispone: “Ios documentos formalizados por los funcionarios
a los que se reconoce la condicion de autoridad y en los que, observandose los requisitos legales
correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario”.

Ademés, el articulo 341 del CPCM determina el valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los
instrumentos piiblicos constituiran prueba fehaciente de los hechos, actos o estado de cosas que
documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del fedatario o funcionario que
lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido y otorgantes, si no ha sido
impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedd demostrada tras la impugnacion,
los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comun
al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensorta hagan constar las actuaciones
que realicen, haran fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o falsedad.
El mismo valor probatorio tendran los informes y otros documentos que emitan los funcionarios y empleados

de la Defensoria, en el ejercicio de sus funciones.




Asi las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la
infraccién consignada en el articulo 44 letra f) de la LPC, por “(...) negarse a suministrar datos e informacion
requerida —por la Defensoria del Consumidor— en cumplimiento de tales funciones”.

2. Constan en el expediente administrativo los siguientes medios de prueba:

i) Requerimiento de informacién contenido en el Acta N° 0001512 (fs. 3), de fecha 08/10/2020, por
medio de la cual, consta que se le solicité a la proveedora denunciada: a) complementar de forma detallada
los datos que contempla el requerimiento; b) fotocopia de contrato de cada servicio ofrecido, servicios ya
contratados y firmados por los consumidores, contratos llenos, de los meses de abril, mayo, y junio de 2019
y 2020; c) informar la manera en la que han compensado los consumidores cuyo servicio ha sido prestado
durante la pandemia de Covid-19 y la cuarentena producto de la misma. Dicha informacién se dejd en
requerimiento, por cuanto manifesto la gerente de servicio al cliente que no era posible entregarla al momento
de la diligencia, por no tenerla a mano por lo que manifesto que necesitaba tiempo para completarla. Para
ello se le confirié el plazo de 10 dias habiles, contados a partir del siguiente de la inspeccion, el cual expiraba
el 22/10/2020.

ii) Copia certificada de nota remitida al presidente de la Defensoria del Consumidor, mediante el cual se
anexa la informacién requerida por los delegados de la Defensoria del Consumidor en fecha 08/10/2020, en
el cual consta al pie de pagina sello de recibido en fecha 22/10/2022, a las 9:58 a.m., en las oficinas de la
Defensoria del Consumidor, mediante el cual se puede comprobar que efectivamente la proveedora cumpli6
con el requerimiento de informacién realizado por los delegados designados, pues entregé dentro del plazo

otorgado la informacion que le fue solicitada (fs. 20 al 30).

VL ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

Con base a los elementos probatorios antes sefialados y en virtud que el presente procedimiento
administrativo sancionador fue iniciado por la supuesta comisién de la infraccién regulada en el articulo 44
letra f) de la LPC por (...) negarse a suministrar datos e informacion requerida —por la Defensoria del
Consumidor— en cumplimiento de tales Junciones”, relacionado con la obligacién de los proveedores,
establecida en el articulo 7 literal h) que dispone como obligacién de los proveedores: “Proporcionar a la
Defensoria del Consumidor la informacién que ésta les requiera para cumplir eficientemente sus funciones ",
teniendo como consecuencia juridica una sancién a la cual hace referencia el articulo 47 de la misma
normativa: Resulta relevante sefialar que el articulo 44 letra f) de la LPC, contiene dos conductas distintas:
la primera, estd encaminada a impedir el cumplimiento de las funciones de la Defensoria del Consumidor,
mientras que la segunda, est4 dirigida a una omisién ante una solicitud de datos o informacion.

Lo anterior, tiene una estrecha vinculacién con la facultad legalmente conferida a la DC, en el articulo
58 de la LPC, especificamente en la letra 0): Realizar inspecciones, auditoria Y requerir de los proveedores
los informes necesarios para el cumplimiento de sus funciones, ya que, en el marco de dicha facultad, se

requiere a los proveedores que presenten informacién especifica, con un fundamento determinado para

realizar funciones que por ley le competen a dicha institucion,




Al respecto, se debe mencionar lo dispuesto en el articulo 42 inciso 2° del Codigo Civil, el cual establece;
“Culpa leve (...) es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres emplean ordinariamente en sus
negocios propios (...)". Aunado a lo anterior, el inciso 3° del mismo articulo estipula: “El que debe
administrar un negocio como buen padre de familia es responsable de esta especie de culpa”.

En el presente caso, se ha podido acreditar por medio de la prueba documental presentada por la
proveedora denunciada, que ésta efectivamente cumplié en tiempo y forma con el requerimiento realizado a
la misma, pues consta en el presente expediente a fs. 20 al 30 copia certificada de carta dirigida al Presidente
de la Defensoria del Consumidor y documentacion anexa la cual fue acusada de recibida y sellada en la
esquina inferior derecha por la recepcion de las oficinas de la Defensoria del Consumidor, a las 09:58 a.m.
del dia 22/10/2020, es decir el ultimo dia que tenia habilitado la proveedora para cumplir con la obligacion
de presentar la informacion requerida.

Establecido lo anterior, se tiene la certeza que la misma cumplié con la obligacion legal de entregar la
documentacion necesaria, colaborando con la gestion y finalidad de la Defensoria del Consumidor en dicho
requerimiento; por lo que, considerando que la prueba analizada no permite sustentar los términos de la
denuncia en relacion a la supuesta negacién de suministracion de datos e informacién requerida, ni los
indicios han quedado comprobados, este Tribunal estima procedente absolver a la proveedora de la infraccion

atribuida relativa al articulo 44 letra f) de la LPC.

VII. DECISION

Por tanto, sobre la base de lo anteriormente expuesto y con fundamento en los articulos 11, 14, 101 inciso
2° de la Constitucion de la Republica; 7 letra h), 44 letra f), 47, 49, 83 letra b), 144 y siguientes de la LPC; y
112,139 y 154 de la LPA, este Tribunal RESUELVE:
a) Téngase por agregado el escrito presentado por el apoderado de la proveedora denunciada; asi como
la documentacion que consta agregada de fs. 13 al 30.
b) Téngase por contestada la audiencia conferida a la proveedora Corporacion Montelena, S.A. de
C.V., en los términos relacionados en la presente resolucion.
c¢) Desestimase la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 44 letra f) de la LPC,
por parte de la proveedora Corporacién Montelena, S.A. de C.V., por supuestamente negarse a
suministrar datos e informacién requerida en el cumplimiento de tales funciones, en relacion a la
obligacion descrita en el articulo 7 letra h) de la LPC.
d) Absuélvase ala proveedora Corporacion Montelena, S.A. de C.V., de la infraccion establecida en
el articulo 44 letra f) de la LPC, por las razones expuestas en el romano VI de la presente resolucion.
e) Tomese nota del correo electrénico sefialado por el apoderado de la proveedora denunciada para

recibir actos de comunicacion, asi como de la persona comisionada para tal fin

/) Notifiquese.

INFORMACION SOBRE RECURSO

: - e
La presente resolucion no admite recurso, de conformidad con lo expuesto en el articulo 167 inciso 3

de la Ley de Procedimientos Administrativos, segun el cual: “Los actos y resoluciones dictados con




posterioridad a la entrada en vigencia de esta ley, se regirdn en cuanto al régimen de recursos, por las

disposiciones de la misma.”; en relacién con el articulo 158 N° 5 del mismo cuerpo normativo, que
dispone: “L7solucién por la que se decida tramitar el expedi

nte mediante el procedimiento si ca

JSE.

%sé Leoisick Castro
Presidente
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