
C.A. de Santiago

Santiago, uno de septiembre de dos mil veintis is.é

Vistos :

Se reproduce la sentencia en alzada,  con excepci n de susó  

fundamentos  cuadrag simo  sexto,  cuadrag simo  s ptimo,é é é  

cuadrag simo octavo y cuadrag simo noveno, que se eliminan.é é

Y se t iene, adem s, presente:á

Considerando:

Primero:  Que  la  controversia  del  juicio  se  origina  en  la 

comercializaci n  de  seguros  y  servicios  de  asistencia  ofrecidos  aó  

clientes  de  Enel  Distribuci n  y  cobrados  en  sus  boletas  deó  

electricidad.  La  cuesti n  principal  planteada  por  la  demandadaó  

consiste en determinar si su participaci n en ese sistema comercialó  

permite considerarla proveedor intermediario y hacerla responsable 

de las infracciones que el fallo tuvo por acreditadas.

Segundo:  Que,  al  efecto,  los  contratos  acompa ados  danñ  

cuenta que Enel no cumpl a nicamente una labor de cobro, sinoí ú  

que tambi n interven a en la  estrategia comercial,  autorizaba losé í  

canales  de  venta,  facilitaba  el  acceso  a  su  cartera  de  clientes  y 

recib a una comisi n calculada sobre las primas netas efectivamenteí ó  

recaudadas.

En particular, el contrato de comercializaci n celebrado conó  

Mapfre y Procapital  contempl  que Enel designar a y autorizar aó í í  

exclusivamente los canales de mercadeo y que toda acci n comercialó  

deb a ser previamente conocida y auí torizada por ella; a su vez, los 

contratos de uso de canal y recaudaci n relativos a los servicios deó  

asistencia confirieron a las prestadoras el derecho de promocionar y 

vender  productos  dentro  de  la  cartera  de  clientes  de  Enel, 

encarg ndose a esta ltima la cobranza y recaudaci n mediante laá ú ó  

facturaci n el ctrica. Estos antecedentes justifican la conclusi n de laó é ó  
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sentencia  en  orden  a  que  Enel  ocup  la  posici n  de  proveedoró ó  

intermediario en los t rminos del art culo 43 de la Ley N 19.496.é í °

Tercero : Que Enel sostiene que fue solo una recaudadora o 

mandataria  de  las  aseguradoras  y  empresas  de  asistencia.  Sin 

embargo,  esa  afirmaci n  no  considera  todas  las  funciones  queó  

cumpli  dentro del modelo de negocio.ó

La  intermediaci n  regulada  por  el  art culo  43  de  la  Leyó í  

N 19.496 no desaparece porque el contrato final sea emitido o el°  

servicio  sea  ejecutado  por  un  tercero.  Lo  relevante  es  que  el 

proveedor  participe  de  manera  organizada  y  remunerada  en  la 

promoci n, contrataci n, cobro o canalizaci n del servicio frente aó ó ó  

sus propios clientes.

La relaci n de consumo examinada no se agota en la p liza oó ó  

certificado  emitido  por  la  aseguradora  o  prestadora.  Tambi né  

comprende  los  actos  que  hicieron  posible  ofrecer  y  cobrar 

masivamente esos productos a la clientela de Enel. De esta forma, la 

demandada proporcion  el canal, la base de clientes, la facturaci nó ó  

y la recaudaci n, percibiendo una contraprestaci n econ mica; poró ó ó  

consiguiente, resulta procedente someter su conducta a los deberes 

que la Ley N 19.496 impone al proveedor intermediario.°

Cuarto : Que, el art culo 43 de la Ley N 19.496, regula laí °  

responsabilidad del proveedor que intermedia en la prestaci n de unó  

servicio. La doctrina ha explicado esta figura desde dos perspectivas. 

Una  exige  que  el  intermediario  contrate  directamente  con  el 

consumidor,  reciba de ste  un precio  o tarifa  y acuerde que uné  

tercero ejecutar  la prestaci n. La otra pone el acento en la funci ná ó ó  

desempe ada:  el  intermediario  debe  ser  proveedor  y,  adem s,ñ á  

participar activamente en poner en contacto, promover o facilitar la 

contrataci n entre quien ofrece el servicio y quien lo contrata.ó

Ambas  posiciones  coinciden  en  un  punto:  no  basta  una 

intervenci n marginal o puramente administrativa. Es necesario queó  
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el  tercero  desarrolle  una  actividad  relevante  y  organizada  en  la 

colocaci n  del  producto o servicio,  que exceda el  simple  avisaje,ó  

soporte tecnol gico o procesamiento aislado de pagos.ó

Quinto: Que, al respecto, la Corte Suprema al resolver la 

causa  Rol  N 5.965-2022,  seguida  entre  el  Servicio  Nacional  del°  

Consumidor y Punto Ticket S.A., precis  que el art culo 43 regulaó í  

una responsabilidad contractual directa. El intermediario responde 

ante  el  consumidor  por  el  incumplimiento  de  obligaciones  cuya 

ejecuci n material corresponde a un tercero, sin perjuicio de repetiró  

posteriormente contra ste. La finalidad de la norma es evitar que elé  

consumidor  quede  sin  una  respuesta  efectiva  frente  al  prestador 

material del servicio.

La  misma  sentencia  aclara,  sin  embargo,  que  esa 

responsabilidad contractual no permite sancionar autom ticamenteá  

al intermediario por cualquier infracci n cometida por el prestadoró  

efectivo. Las multas exigen acreditar que el intermediario incumplió 

un deber propio previsto en la Ley N 19.496.°

Sexto: Que, en la especie, las infracciones acogidas en estos 

autos  no  se  fundan  solo  en  que  las  aseguradoras  o  prestadoras 

ejecutaran materialmente los servicios. Se basan en la intervenci nó  

directa de Enel en el modelo comercial: particip  en la estrategia deó  

ofrecimiento, colocaci n y distribuci n de los productos; autoriz  losó ó ó  

canales de mercadeo; facilit  su cartera de clientes; permiti  que losó ó  

cargos se incorporaran en sus boletas de electricidad; recaud  losó  

pagos; y obtuvo una comisi n por las primas o tarifas efectivamenteó  

cobradas.

Por consiguiente, las deficiencias de informaci n constatadasó  

en la contrataci n a distancia no son ajenas a la esfera de actuaci nó ó  

de Enel.  Se produjeron dentro de un modelo que la demandada 

habilit ,  control  y del  cual obtuvo un beneficio econ mico.  Lasó ó ó  

infracciones a los art culos 12 en relaci n con el 12 A, 32, y 3í ó ° 
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inciso segundo letra a), en relaci n con el 17 B, de la Ley N 19.496,ó °  

se  atribuyen  entonces  a  conductas  propias  de  Enel  y  no  a  una 

improcedente extensi n de responsabilidad por hechos ajenos.ó

S ptimé o: Que, por otra parte, el hecho de que las p lizasó  

fueran emitidas por las compa as aseguradoras y que las asistenciasñí  

fueran prestadas por terceros no excluye la calidad de intermediaria 

de Enel. Tal como se ha indicado, la intermediaci n se caracterizaó  

precisamente porque la ejecuci n material puede quedar a cargo deó  

otra persona, sin que el proveedor que particip  activamente en laó  

oferta,  contrataci n  y  cobro  pueda  desligarse  de  la  relaci n  deó ó  

consumo.

Tampoco  cambia  esta  conclusi n  que  la  remuneraci n  deó ó  

Enel proviniera formalmente de las aseguradoras o prestadoras, bajo 

la forma de comisi n o retorno. Esa circunstancia confirma que suó  

beneficio  econ mico  depend a  de  los  pagos  efectuados  poró í  

consumidores mediante sus propias boletas, dentro de un negocio 

que hizo posible y en el que intervino directamente.

En estas condiciones, la sentencia apelada no incurri  en erroró  

al concluir que Enel reun a la calidad de proveedor intermediarioí  

para  efectos  de  la  Ley  N 19.496.  Tal  calificaci n  no  se  apoya° ó  

exclusivamente en el servicio de recaudaci n, sino en el conjunto deó  

funciones comerciales,  organizacionales y financieras que desplegó 

en la oferta y cobro de los productos discutidos.

Octavo: Que, respecto de las infracciones que la sentencia 

tuvo por configuradas, los antecedentes apreciados por el tribunal de 

primera instancia, consistentes en reclamos, audios, scripts de venta 

y antecedentes contractuales, permiten sostener razonablemente que 

la  contrataci n  a  distancia  no  asegur  un  acceso  previo,  claro,ó ó  

comprensible e inequ voco a las condiciones generales del contratoí  

ni  la  posibilidad de almacenarlas  o imprimirlas,  vulner ndose losá  

art culos 12 y 12 A de la Ley N 19.496.í °
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Los  mismos  antecedentes  dan  cuenta  de  la  omisi n  deó  

proporcionar  una  direcci n  de  correo  poó stal  o  electr nico  y  deó  

mecanismos de contacto y correcci n exigidos en el art culo 32 deló í  

mismo  cuerpo  legal.  Este  deber  es  distinto  de  la  obligaci n  deó  

informar las condiciones generales: busca que el consumidor pueda 

identificar al oferente, comunicarse con l y corregir errores en laé  

contrataci n a distancia.ó

Finalmente, los scripts examinados omit an, seg n el productoí ú  

ofrecido, el costo total, el precio global, la forma de pago o el valor 

de servicios adicionales.  Esto configura, respecto de los seguros y 

productos financieros involucrados, la infracci n al art culo 3  incisoó í °  

segundo  letra  a),  en  relaci n  con  el  art culo  17  B  de  la  Leyó í  

N 19.496.°

Noveno: Que, por lo anteriormente indicado, no existe la 

vulneraci n  del  principio  ó non bis  in  demí  denunciada por Enel. 

Aunque  las  tres  infracciones  concurren  dentro  de  una  misma 

modalidad de contrataci n a distancia, cada una recae sobre unaó  

exigencia normativa aut noma y protege una dimensi n distinta deó ó  

la decisi n de consumo: la formaci n informada del consentimientoó ó  

y la disponibilidad de las condiciones generales; la identificaci n yó  

contacto del proveedor en la contrataci n remota; y la transparenciaó  

espec fica sobre el costo de los productos financieros y de seguros.í

No  se  ha  castigado  tres  veces  una  misma  conducta  bajo 

nombres diferentes. Se han sancionado incumplimientos aut nomosó  

que la ley regula separadamente. Que algunos medios de prueba 

hayan permitido acreditar m s de una infracci n no modifica estaá ó  

conclusi n.ó

D cimoé : Que, por otra parte, en cuanto a la apelaci n deló  

Sernac,  se  confirmar  el  rechazo  de  las  restantes  infraccionesá  

reclamadas.
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La  infracci n  del  art culo  3  inciso  primero  letra  a)  seó í °  

construye  sobre  los  mismos  hechos  que  el  tribunal  tuvo  por 

acreditados  para  aplicar  los  art culos  12  y  í 12  A.  Sancionar 

adicionalmente  la  falta  de  libertad  de  elecci n,  en  los  t rminosó é  

gen ricos  planteados,  importar a  duplicar  el  reproche  por  laé í  

deficiente formaci n del consentimiento sin que se haya demostradoó  

una conducta aut noma y diversa.ó

Una conclusi nó  semejante  procede  respecto  del  art culo  3í ° 

inciso primero letra b). La informaci n insuficiente o inid nea ya fueó ó  

objeto de sanci n espec fica mediante los art culos 12 A, 32 y 17 B,ó í í  

seg n  el  mbito  de  la  omisi n  respectiva.  La  constataci n  deú á ó ó  

informaci n  deficiente  no  permite,  por  s  sola,  superponer  unaó í  

sanci n  fundada  en  el  derecho  general  a  informaci n  veraz  yó ó  

oportuna, cuando no se identifica un hecho aut nomo que excedaó  

los incumplimientos ya sancionados.

El art culo 3  inciso primero letra e), por sí ° u parte, reconoce el 

derecho  del  consumidor  a  una  reparaci n  e  indemnizaci nó ó  

adecuada y oportuna cuando concurren sus presupuestos legales; no 

establece,  en  los  t rminos  alegados,  una infracci n  independienteé ó  

por  la  sola  discusi n  relativa  a  restituciones  o pagos.  La pruebaó  

rendida tampoco permite establecer una negativa generalizada de 

Enel a reparar perjuicios que pueda ser separada de las acciones 

restitutorias e indemnizatorias deducidas en el proceso.

Und cimé o:  Que,  asimismo,  se  confirmar  igualmente  elá  

rechazo de la infracci n del art culo 23 inciso primero de la Leyó í  

N 19.496.  Esta  pretensi n  se  apoya  en  cobros  posteriores  a° ó  

solicitudes  de  baja  y  en  dificultades  para  terminar  algunos 

productos. Sin embargo, los reclamos individualizados no permiten 

determinar,  con  el  grado  de  precisi n  necesario  en  una  acci nó ó  

colectiva,  qu  solicitudes  correspond an  a  cada  contrato,  cu ndoé í á  

fueron recibidas, qu  gestiones se realizaron, si el cobro continué ó 

Código: QXPXCWLYTVN

Este documento tiene firma electrónica
y su original puede ser validado en
http://verificadoc.pjud.cl



efectivamente  y  a  qu  proveedor  era  imputable  una  eventualé  

demora.

Los  reclamos  clasificados  como  reitera  baja  explican  la“ ”  

controversia,  pero  no  bastan  para  configurar  una  infracci nó  

aut noma al deber de profesionalidad, distinta de las infracciones deó  

informaci n  ya  establecidas.  Tampoco  se  acredit  una  falla  deó ó  

calidad, seguridad o idoneidad de los servicios que pudiera atribuirse 

directamente a Enel en los t rminos del art culo 23.é í

Duod cimé o:  Que,  el  art culo  17  C de  la  Ley  N 19.496,í °  

relativo  a  la  entrega  de  una  hoja  resumen  estandarizada,  se 

encuentra  inserto  en  un  r gimen  espec ficamente  referido  aé í  

productos  y  servicios  financieros.  Cuando  el  legislador  quiso 

extender expresamente una obligaci n a los seguros, as  lo se al ,ó í ñ ó  

como ocurre en el art culo 17 B al referirse a servicios crediticios,í “  

de seguros y, en general, de cualquier producto financiero .”

El art culo 17 C no contiene una referencia equivalente a losí  

seguros.  Por  ello,  no  resulta  procedente  ampliar  su  mbito  deá  

aplicaci n  sancionatorio  solo  a  partir  de  menciones  que  otrosó  

preceptos  del  mismo  estatuto realizan  a  tales  contratos.  Se 

confirmar , en consecuencia, el rechazo de la infracci n reclamadaá ó  

por esta disposici n.ó

D cimoé  tercero :  Que  tampoco  corresponde  acoger  la 

apelaci n del Sernac en cuanto a la venta atada del art culo 17 H.ó í  

La acci n, tal como fue planteada, se vincul  principalmente con laó ó  

incorporaci n  de  seguros  o  asistencias  a  la  boleta  de  suministroó  

el ctrico.  La sentencia  descart  que  la  prestaci n  del  servicio  deé ó ó  

distribuci n el ctrica hubiese sido subordinada a la adquisici n deó é ó  

tales productos.

Aun  entendiendo que el reproche se dirige a la vinculaci nó  

entre  seguros  y  asistencias  en  ciertos  guiones  de  venta,  el  solo 

ofrecimiento  de  un  programa  compuesto  o  de  un  seguro  con 
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prestaciones accesorias no permite concluir que se haya impuesto un 

producto  distinto  ni  que  se  haya  eliminado  la  posibilidad  de 

contratar  separadamente.  No se rindi  prueba suficiente sobre laó  

indisponibilidad individual de los  productos ni  sobre una efectiva 

subordinaci n de la contrataci n de uno a la adquisici n necesariaó ó ó  

del otro.

D cimo  cuartoé :  Que  procede  igualmente  confirmar  el 

rechazo de la acci n de indemnizaci n de perjuicios. La procedenciaó ó  

de  esa  pretensi n  colectiva  exig a  acreditar  el  da o,  su  relaci nó í ñ ó  

causal con la conducta atribuida a la demandada, la determinaci nó  

del  grupo  afectado  y  una  base  suficiente  para  cuantificar  las 

reparaciones o establecer par metros objetivos para ello.á

El  informe  compensatorio  acompa ado  por  ñ el  Sernac  no 

satisface ese est ndar. Sus c lculos se elaboraron a partir de unaá á  

muestra  de  268  reclamos  y,  como  reconoci  su  autor,  laó  

determinaci n exacta de los perjuicios depend a de las circunstanciasó í  

particulares  de  cada  consumidor.  El  informe  contiene,  adem s,á  

rubros diversos -primas, costo del tiempo, costo de reclamo, da oñ  

moral y eventual afectaci n derivada de la imposibilidad de pagar laó  

boleta el ctrica- que no se presentan vinculados, respecto de cadaé  

subgrupo de consumidores, con hechos acreditados y atribuibles a 

Enel.

Los  art culos  53  C y  54  C de  la  Ley  N 19.496 permitení °  

instrumentar la ejecuci n y distribuci n de una reparaci n que haó ó ó  

sido  determinada  en  la  sentencia,  pero  no  relevan  a  la  parte 

demandante  de  demostrar  los  presupuestos  sustantivos  de  la 

responsabilidad  civil.  En  consecuencia,  la  muestra  utilizada  y  las 

referencias generales del informe no autorizan extender un monto 

uniforme a un colectivo indeterminado.

D cimoé  quinto:  Que la  acci n  de  cesaci n  tambi n  fueó ó é  

correctamente  desestimada.  El  Sernac  no  individualiz  contratosó  
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actualmente  vigentes,  consumidores  respecto  de  los  cuales 

persistieran cobros, ni actos concretos cuya paralizaci n procedieraó  

ordenar. La prueba se refiere a productos, contrataciones y reclamos 

de  per odos  diversos,  sin  demostrar  que  subsista  una  conductaí  

homog nea y actual que pueda ser objeto de una orden general deé  

no hacer.

La  medida  de  cesaci n  no  puede  dictarse  en  t rminosó é  

hipot ticos ni referirse gen ricamente a todos los actos  vinculadosé é “ ”  

con supuestas contrataciones, pues debe recaer sobre un acto actual 

o una conducta suficientemente determinada que afecte el ejercicio 

de los derechos de los consumidores.

D cimo  é sexto :  Que,  a su vez,  la  multa  impuesta resulta 

proporcionada a las tres infracciones establecidas y al contexto en 

que se cometieron: se emplearon canales de contrataci n dirigidos aó  

una cartera  masiva  de clientes;  los  cargos  se  incorporaron en la 

boleta de un servicio esencial; Enel particip  en la recaudaci n yó ó  

percibi  comisiones;  y  exist a  una marcada  asimetr a  informativaó í í  

entre la empresa y sus clientes.

La circunstancia de que ciertos consumidores hayan recibido 

devoluciones no acredita una reparaci n ntegra y efectiva de losó í  

da os de todos los afectados, por lo que no configura la atenuanteñ  

calificada  pretendida.  Tampoco  se  acredit ,  con  antecedentesó  

suficientes,  la  concurrencia  de  la  atenuante  de  no  haber  sido 

sancionada previamente por la misma infracci n en los treinta y seisó  

meses anteriores. Por otro lado, las infracciones verificadas justifican 

considerar la agravante de da o patrimonial grave, pues los cobrosñ  

se incorporaron a la facturaci n de un servicio b sico y afectaronó á  

patrimonialmente a consumidores que debieron destinar tiempo y 

recursos a cuestionarlos o requerir su baja.

D cimo  é s pt imoé : Que la condena en costas tampoco será 

modificada. Aunque la demanda fue acogida solo parcialmente, Enel 
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result  vencida en la cuesti n sustancial que justific  el proceso, estoó ó ó  

es, la existencia de infracciones a la Ley N 19.496 atribuibles a su°  

intervenci n activa como proveedor intermediario en la contrataci nó ó  

a distancia y cobro de seguros y asistencias.  El rechazo de otras 

acciones y cap tulos infraccionales no modifica que la demandadaí  

fue vencida en el n cleo de la controversia.ú

D cimo  é octavo: Que, finalmente, en cuanto a la apelaci nó  

subsidiaria  de  Enel  contra  la  resoluci n  de  fojas  333,  de  fechaó  

veintis is de agosto de dos mil veinticinco, el encargo efectuado poré  

el  Sernac  a  una  receptora  judicial  para  notificar  la  sentencia 

definitiva a otras partes  no configura,  por s  solo,  la  notificaci ní ó  

t cita prevista en el art culo 55 del C digo de Procedimiento Civil.á í ó

La gesti n que da lugar a la notificaci n t cita debe realizarseó ó á  

en el proceso por la parte que se pretende notificar y ser de tal 

naturaleza  que  revele  inequ vocamente  su  conocimiento  de  laí  

resoluci n espec fió í ca y la voluntad de actuar sobre ella. El encargo 

de practicar notificaciones a terceros constituye un acto de impulso 

procesal dirigido a permitir el avance del procedimiento, pero no 

supone  necesariamente  que  la  parte  haya  tomado  conocimiento 

personal  del  contenido ntegro  de  la  sentencia  ni  constituye  unaí  

gesti n realizada ante el tribunal que exteriorice tal conocimiento.ó

En  consecuencia,  no  existi  una  primera  notificaci n  queó ó  

hubiese  agotado  el  tr mite  ni  se  verifica  perjuicio  que  hagaá  

procedente  el  incidente  de  nulidad.  La  posterior  comparecencia 

personal de la apoderada del Sernac para notificarse de la sentencia 

fue  v lida  y  la  apelaci n  deducida  por  dicha  parte  fueá ó  

oportunamente interpuesta.

Por estas consideraciones y visto, adem s, lo dispuesto eá n los 

art culos 186 y siguientes, 55, 83 y siguientes y 144 del C digo deí ó  

Procedimiento Civil; y en los art culos 1 , 3 , 12, 12 A, 17 B, 17 C,í ° °  
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17 H, 23, 24, 32, 43, 50, 51, 53 C y 54 C de la Ley N 19.496, se°  

declara:

I.  Que  se  confirma la  sentencia  definitiva  de  cuatro  de 

agosto de dos mil veinticinco, dictada por el Decimotercer Juzgado 

Civil de Santiago, en causa Rol C-1.797-2022.

II.- Que se confirma la resoluci n de veintis is de agosto deó é  

dos  mil  veinticinco,  dictada  por  el  mismo  tribunal  ya 

individualizado.

Reg strese y devu lvase.í é

Redacci n del ó ministro se or Toledo.ñ

N°Civi l-15485-2025 .

Pronunciada por la Primera  Sala , presidida por la ministra 
se ora Lidia Poza Matusñ  e integrada, adem s, por el ministro se orá ñ  
Pablo Toledo Gonz lez y el abogado integrante se or Jorge G mezá ñ ó  
Oyarzo.   No firma el  ministro se or  Toledo,  no obstante  haberñ  
concurrido a la vista y al acuerdo del fallo,  por estar haciendo uso 
de su feriado legal.
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Pronunciado por la Primera Sala de la C.A. de Santiago integrada por Ministra Lidia Poza M. y

Abogado Integrante Jorge Gomez O. Santiago, uno de septiembre de dos mil veintiseis.

En Santiago, a uno de septiembre de dos mil veintiseis, notifiqué en Secretaría por el Estado

Diario la resolución precedente.
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