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El deber de profesionalidad como elemento determinante del estandar de diligencia enel...

Introduccion.

A partir del fallo dictado por la Corte de Apelaciones de San Miguel con fecha 15 de marzo de
2019 en un recurso de apelacién (Rol N° 484-2018) —La misma sentencia, haciéndose cargo
de otros aspectos como son los relativos al ambito de aplicacién, obligatoriedad de la oferta
e indemnizacion del dafio moral, ha sido comentada por Isler Soto (2020, pp. 51 y ss—, el
presente comentario se propone revisar los pardmetros objetivos que determinan del deber
de profesionalidad que compete a los proveedores de bienes y servicios en la relacion de

consumo, asi como las consecuencias que de dicho deber se siguen.

En un primer apartado, explicaremos los hechos del caso y el razonamiento de la Corte
al resolver el recurso de apelacién. A continuacion, nos referiremos a la construccion del de-
ber de profesionalidad a partir de las normas pertinentes del ordenamiento juridico chileno.
En el tercer apartado, ofrecemos una vision sobre los que consideramos los pardametros obje-
tivos que definen el deber de profesionalidad y sus materializaciones — con especial énfasis
en su influencia en el estandar de diligencia exigible a los proveedores de productos y servi-
cios —, para concluir con una propuesta de concepto del referido deber. Finalmente, explica-

remos cOmo se vinculan estas propuestas con lo resuelto en el fallo comentado.

1. Los hechos del caso y el razonamiento de la Corte.

Los denunciantes, demandantes civiles y recurridos en la causa, Jocelyn Elianne Alexandra
Amtmann Neiman y Ricardo Alberto Lores Weason, contrataron los servicios de Agricola Ga-
nadera Matilde S.A., denunciada, demandada civil y recurrente, para la realizacién de su ce-
lebracién de matrimonio. Celebrado inicialmente solo un contrato de arrendamiento entre
las partes, la denunciada ofrecié y se comprometié a prestar los demas servicios asociados a
la celebracion: servicio de alimentacion y bebidas, organizacién y decoracién del recinto,

musica, entre otros.

De la prueba rendida, el tribunal de primera instancia concluyé que la denunciada
alenté un determinado nivel de expectativas respecto del evento, las que fueron defrauda-
das: la organizacion fue deficiente, el cocktail fue pobre, falté comida y bebidas en el almuer-

zo, el lugar era inhéspito y los bafios estaban sucios.

Sobre dicha base, el tribunal condené a la denunciada al pago de una multa de 3 UTM

por infraccion a lo previsto en la Ley N° 19.496 (1997, arts. 12 y 23), y acogi6 la demanda de
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indemnizacién de perjuicios condenandolo al pago de una indemnizacién de $2.000.000 por

concepto de dafio emergente y de $1.200.000 por concepto de daio moral.

a)

b)

En su recurso de apelacién, el denunciado indicé que:

La sentencia no cumpliria con el requisito de expresar las alegaciones de la defensa,
entre las cuales, y en lo que interesa a este comentario, se encontraba el no haberse
establecido los pardmetros objetivos del deber de profesionalidad.

La sentencia no habria analizado la prueba de la defensa en igualdad de condiciones.

La Corte de Apelaciones confirmé la sentencia apelada. Respecto de las alegaciones

antedichas, la Corte se hizo cargo de ellas en los siguientes términos:

a)

2. El
nal.

En cuanto a la ausencia de pardmetros objetivos que definan el deber de profesiona-
lidad del proveedor, cuestion6 dicha ausencia al haberse verificado que el servicio
prestado se alejaba de lo pactado de manera tal que afectaba la esencia del mismo
(Jocelyn Amtmann Neiman y otro con Agricola Ganadera de Matilde S.A, 2019, cons.
quinto)

En cuanto a la prueba de la defensa, indicé que ella era insuficiente para desvirtuar lo
reclamado por los denunciantes, agregando que no se acredité en autos que los he-
chos ocurridos se hayan debido a una fuerza mayor o caso fortuito, sino que obede-
cieron a un incumplimiento de los términos, condiciones y modalidades del servicio
contratado. (Jocelyn Amtmann Neiman y otro con Agricola Ganadera de Matilde S.A,

2019, cons. octavo)

deber de profesionalidad del proveedor en la normativa nacio-

Como hemos sostenido recientemente en Morales Ortiz y Gatica Rodriguez (2020), el deber

de profesionalidad se deriva de un principio mas amplio en el &mbito del Derecho Privado

segun el cual “el lego que negocia con un experto debe ser igualado” (Barros Bourie, 2020, p.

1113).

Ello tiene plena cabida en el especifico ambito del Derecho del Consumo, lo que se

afirma en base a una serie de disposiciones de cuya interpretacion se desprende la vigencia

de este deber especial en las relaciones de consumo.

Asi, segun el Servicio Nacional del Consumidor (Resoluciédn Exenta N°190, 2019), en es-

te dmbito el deber suele construirse a partir de una serie de normas contenidas en la Ley N°

19.496 de 1997, el Cédigo de Comercio (1865) y la Ley N°20.416 (2010).
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En primer lugar, la Ley N° 19.496 (1997) define a los proveedores como “...las personas
naturales o juridicas, de caracter publico o privado, que habitualmente desarrollen activida-
des de produccién, fabricacién, importacion, construccién, distribucién o comercializacion
de bienes o de prestaciéon de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o tarifa”
(art.1, no. 2). El elemento de habitualidad, se replica en el Cédigo de Comercio (1865) en la
definicién de comerciantes como “...los que, teniendo capacidad para contratar, hacen del
comercio su profesion habitual” (art. 7). Como veremos, este elemento es determinante en la
construccién del deber de profesionalidad. Luego, la Ley N° 19.496 (1997) indica que los pro-
veedores se encuentran vedados de “...negar injustificadamente la venta de bienes o la
prestacién de servicios comprendidos en sus respectivos giros en las condiciones ofrecidas”

(art. 13).

La referencia expresa al deber sefialado la encontramos en la Ley N° 19.496 (1997), re-
lativa a la multa que puede imponer el tribunal a los proveedores en virtud de la infraccion a
lo dispuesto en la misma ley. Ademas de la ponderacion de las circunstancias atenuantes y
agravantes que ahi se listan, la disposiciéon prevé que para la determinacién del monto de la

multa

...se considerardn prudencialmente los siguientes criterios: la gravedad de la conducta,
los parametros objetivos que definan el deber de profesionalidad del proveedor, el gra-
do de asimetria de informacidn existente entre el infractor y la victima; el beneficio eco-
némico obtenido con motivo de la infraccién, en caso de que lo hubiere; la duracién de
la conductay la capacidad econémica del infractor. (Ley N° 19.496, 1997, art. 24)

Encontramos también referencia expresa al deber en analisis en la Ley N° 20.416 (2010)

gue, igualmente en lo referido a la determinacion de la multa, dispone lo siguiente:

Deber de Profesionalidad. Si las infracciones a lo dispuesto en este articulo se refieren a
la adquisicion o contratacion de bienes o servicios que se relacionan directamente con el
giro principal de la micro o pequefia empresa, el tribunal deberd considerar en la aplicacion
de la multa que proceda, que el deber de profesionalidad de la micro o pequefna empresa es
equivalente al del proveedor que cometié la infraccion. (Ley N° 20.416, 2010, art. noveno,
no. 6)

En este caso, el deber de profesionalidad parece cumplir el rol atenuante de la respon-
sabilidad infraccional del proveedor que contrata con una micro o pequefia empresa. Esto
parece bastante razonable porque, si la empresa de menor tamafo actia dentro de su dmbi-
to, es muy poco probable que sufra abusos o desventajas en su posicidon negocial pues, en
principio, estaria obrando dentro del ambito de su experticia. Cosa distinta ocurre, cuando el
micro o pequefio empresario celebra contratos relativos a bienes y servicios que servirdn de

apoyo a ese giro principal.
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De la lectura conjunta de estas normas, puede concluirse claramente el reconocimien-
to legal expreso del deber de profesionalidad de los proveedores. Asimismo, pareciera este
deber estar definido por ciertos pardmetros objetivos y, al mismo tiempo, vincularse direc-
tamente con el giro del proveedor. Sin embargo, la ley no sefala expresamente cual es el
contenido del deber de profesionalidad ni cudles son esos pardmetros objetivos. Una revi-
sion a la Historia de la Ley N° 20.416 (2018), que modificé el articulo 24 de la Ley N° 19.496
(1997) para introducir, entre otros elementos, el deber de profesionalidad, tampoco nos en-

trega informacion suficiente para dilucidar estas cuestiones.

En consecuencia, intentaremos en las préximas lineas delinear preliminarmente algu-

nas respuestas a estas preguntas.

3. Deber de profesionalidad: Concepto y parametros objetivos que
lo definen.

3.1. Elementos y materializacion del deber de profesionalidad en nuestras fuen-
tes normativas.

En el medio nacional, es posible encontrar dos clases de fuentes que nos aportan elementos
para delinear este deber de profesionalidad. Por una parte, contamos con algunas circulares
interpretativas emitidas por el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)'; y por otra parte,

algunas (escasas) sentencias de nuestros tribunales se han referido al deber en cuestién.

En cuanto a las primeras, cabe destacar las circulares interpretativas sobre aerolineas y
agencias de viaje y sobre el derecho a la calidad e idoneidad. El primero de estos documen-
tos indica que “...se puede considerar que existe un deber de profesionalidad del proveedor,
derivado de la habitualidad de su giro comercial, asi como de la pericia o experiencia que
representa” (Guia de alcances juridicos, s.f., p. 1). A continuacion, vincula este deber de profe-
sionalidad con la existencia de la regla de responsabilidad infraccional contenida en la Ley N°©
19.496 (1997, art. 23), precisando que el deber de cuidado exigible al proveedor deriva de las
normas de proteccién al consumidor y “...encuentra su fundamento en la asimetria de in-

formacion existente en una relacién de consumo, a favor del proveedor, producto del cono-

! Cabe tener en cuenta que estas interpretaciones del SERNAC tienen efectos juridicos bastante limi-
tados, ya que estas circulares sélo son obligatorias para los funcionarios del SERNAC. Sin embargo,
muestran claramente el criterio del érgano y dan luces respecto de su estrategia judicial futura pu-
diendo, de esta manera, influir en el comportamiento de los proveedores y las estrategias de los de-
mas operadores juridicos.
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cimiento que requiere para poder desarrollar su giro comercial...” (Guia de alcances juridicos,

sf.p. 1)

La segunda circular citada, al referirse al deber de profesionalidad, reitera la relevancia
de la habitualidad y su vinculaciéon con la responsabilidad infraccional. Complementando
esta ultima idea, indica que, como consecuencia del deber de profesionalidad, el nivel de
diligencia exigible al proveedor y aquel exigible respecto del consumidor no puede ser el

mismo: el consumidor,

...un hombre promedio, generalmente responderd por culpa leve, como un buen padre
de familia. En cambio, el nivel de diligencia exigible al proveedor, es mayor. Y lo es, jus-
tamente, porque es un profesional que se encuentra en una posicién de ventaja en rela-
cién al consumidor, quien no tiene los mismos conocimientos y pericia...” (Resolucién
Exenta N°190, 2019, p.11).

Finalmente, concluye que este deber se traduce en que al proveedor, en tanto profe-
sional, le es exigible entregar un producto de calidad adecuada e idéneo para su propésito, y
ante el incumplimiento de esta exigencia, le es exigible respetar la triple opcién que otorga
la garantia legal consagrada en la Ley N° 19.496 (1997, art. 20) (Resoluciéon Exenta N°190,

2019, p.11).

En cuanto a las sentencias de nuestros tribunales, debe advertirse que muchas de ellas,
aunque refieren o mencionan el deber de profesionalidad y/o su infraccién, no profundizan
mayormente en el concepto ni los elementos del mismo. Sin embargo, algunas sentencias de
nuestros tribunales superiores aportan ciertas luces que merece la pena mencionar. Asi, por
ejemplo, se ha sostenido que se encuentra implicito en el deber de profesionalidad el deber
de entregar la informacidn necesaria para que el consumidor pueda tomar una decisiéon in-
formada (Rol N°18-2017, 2017, cons. quinto), y que el deber de profesionalidad se traduce en
la obligacion de adoptar las medidas necesarias y razonables para asegurar la seguridad de
los consumidores (Rol N° 545-2016, 2016, cons. cuarto). Se ha fallado también que constitu-
yen incumplimientos al deber de profesionalidad: el no responder por la calidad y eficiencia
normal de un producto invocando el origen del mismo (Rol N° 251-2012, 2013, cons. déci-
mo), el no indagar con seriedad ciertas irregularidades en la prestacién de un servicio (Rol N°
1253-2015, 2016, cons. sexto), y el no mantener minimamente resguardados los datos de los
consumidores, estableciendo los parametros y procedimientos necesarios para su seguridad
(Rol N° 33-2013, 2013, cons. segundo). De manera mas genérica, la Corte de Apelaciones de
Santiago ha sostenido que en virtud del deber de profesionalidad el proveedor “...debe ac-

tuar con mayor diligencia a aquel comportamiento esperado en un profesional competente
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y habitual de su actividad, conocedor, por tanto, de los riesgos asociados al mismo [sic]...”

(Rol N° 792-2013, 2014, cons. décimo tercero).

De lo afirmado en estas fuentes, es posible concluir dos cuestiones diversas. Por una
parte, y principalmente a partir de lo sostenido en las circulares interpretativas del SERNAC,
pareciera que los parametros objetivos que definen el deber de profesionalidad a que alude
la Ley N° 19.496 (1997, art. 24) son simplemente los elementos de los cuales deriva ese de-
ber. Por otra parte, de lo afirmado en ambos grupos de fuentes se concluye que este deber

se materializa en variadas consecuencias.

3.2. Los parametros objetivos que definen el deber de profesionalidad.

Hasta aqui, se concluye que es posible identificar dos elementos de los que se deriva el deber

de profesionalidad: la experticia y la habitualidad del proveedor.

La experticia, como elemento del deber de profesionalidad del proveedor, supone un
nivel de conocimientos y experiencia propia de su posicion, del cual el consumidor carece.
Ello determina la asimetria técnica caracteristica de las relaciones de consumo. En conse-
cuencia, el proveedor se encuentra en una posicién privilegiada en relacién a todos los as-
pectos relevantes del producto o servicio que ofrece; no solo maneja gran parte de la infor-
macién que a ellos se vincula, elemento al que también hace referencia la Ley N° 19.496
(1997, art. 24) como determinante para fijar la multa frente a las infracciones en que puede
incurrir el proveedor, sino que tiene la capacidad técnica de comprender dicha informacién y
actuar en consecuencia. En un sentido similar ha sido incorporado en la Ley N° 20.416 (2010,
art. noveno, no. 6), y aunque la técnica legislativa parece algo imprecisa, se puede interpre-
tar, de conformidad al espiritu de esa ley, que la experticia de la micro o pequefia empresa

protegida debe ser tenida en cuenta al momento de fijar multas.

La habitualidad, por su parte, y como se desprende de las normas transcritas en el se-
gundo apartado de este comentario, es un elemento esencial del concepto mismo de pro-
veedor y destaca también en el concepto de comerciante. El proveedor, en el giro que desa-
rrolla, realiza reiteradas operaciones de la misma naturaleza, de forma mas o menos masiva y
de manera sostenida en el tiempo, mientras que el consumidor normalmente realizara esas
operaciones de manera ocasional. Esta habitualidad permite al proveedor adquirir nuevos
conocimientos y aumentar su experticia, no solo desde un punto de vista técnico, sino debi-

do alo que le aporta la experiencia explotando su giro.
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Si estamos en lo correcto, es posible identificar los “pardmetros objetivos” a los que re-
fiere la Ley N° 19.496 (1997, art. 24). En consecuencia, al fijar el monto de la multa, podria el
tribunal evaluar el nivel de experticia del proveedor. Asumiendo que el proveedor es un ex-
perto en contraste con el consumidor, su nivel de experticia puede ser mayor o menor. Asi-
mismo, podria ser relevante para el tribunal la cantidad de tiempo en que el proveedor ha
ofrecido sus productos y servicios, o incluso el tratarse de un producto o servicio enteramen-
te nuevo en el mercado. Asi, por ejemplo, el deber de profesionalidad exigible respecto de
una gran empresa de retail, con treinta aflos de operacién en el rubro y presencia a nivel
nacional, podria traducirse en mayores exigencias que el mismo deber respecto de una PyME

de alcance local y que inici6 sus actividades recientemente.

3.3. La materializacion del deber de profesionalidad en la diligencia exigible al
proveedor.

Como se advierte de las circulares intepretativas del SERNAC y las sentencias citadas, el de-
ber de profesionalidad se materializa en una variedad de deberes particulares. Algunos de
estos aspectos se encuentran reconocidos explicitamente en la Ley N° 19.496 (1997), como
son el deber de informar veraz y oportunamente al consumidor, el deber de velar por la se-
guridad del mismo, y el deber de respetar la garantia legal. Asimismo, y como expresamente
lo sefiala la ley, el deber de profesionalidad tiene incidencia directa en el monto de la multa

gue se impone al proveedor que infringe las disposiciones de la Ley N° 19.496 (1997).

Sin embargo, resulta especialmente interesante la manifestacion del deber de profe-
sionalidad a través de un estandar de diligencia particular para efectos de su responsabili-

dad.

En el medio nacional, y a diferencia de lo que ocurre en el contexto europeo (véase por
ejemplo; Directiva 85/374/CEE, 1985, art. 4), el régimen general de responsabilidad del pro-
veedor es uno fundado en la culpa. En nuestro ordenamiento juridico, los regimenes de res-
ponsabilidad estricta se encuentran establecidos de manera expresa por el legislador y son
de derecho estricto (Barros Bourie, 2020). En consecuencia, y a falta de una norma que asi lo
establezca, debe concluirse necesariamente que la responsabilidad del proveedor se alinea
con el régimen general de responsabilidad civil contenido en nuestro Cédigo Civil (2000),

esto es, el de responsabilidad por culpa.

Refuerza la conclusién anterior la interpretacién que se ha dado la Ley N° 19.496 (1997,
art. 23), que contiene el supuesto genérico de la responsabilidad infraccional del proveedor y

gue indica de manera expresa que la comisiéon de una infraccién a la Ley N° 19.496 (1997)
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requiere de la negligencia del proveedor. Para explicar el punto, debe recordarse que en la
Ley N° 19.496 (1997) conviven tres clases de responsabilidad: infraccional, contractual y ex-
tracontractual, aunque con contornos bastante difusos (Mendoza Alonzo, 2019, p.80). En
efecto, se ha sostenido incluso que estas tres clases de responsabilidad conviven en el mis-
mo articulo 23 y que, a falta de norma expresa que las delimite claramente, se configuraria
un supuesto de concurso de responsabilidades. En este sentido, Barrientos Camus (2009) ha
entendido que se debe aceptar que la Ley N° 19.496 (1997, art. 23) sirve tanto para justificar
normativamente la responsabilidad contractual como extracontractual. Asi, como lo sefala
Corral Talciani (2013), cuando la infraccién a una norma produce un dano, “..el tipo infrac-
cional funcionara a la vez como tipo de la responsabilidad sancionatoria y de la responsabilidad

civil” (p. 121).

En consecuencia, si se atribuye al articulo 23 (Ley N° 19.496, 1997) el ser también la
fuente de la responsabilidad civil del proveedor por productos y servicios defectuosos, ello
resulta en una necesaria extension del requerimiento de culpa ahi sefalado a la responsabi-
lidad civil. Solo excepcionalmente en materia de consumo, en particular, en materia de pro-
ductos sanitarios defectuosos, el legislador ha introducido recientemente un régimen de
responsabilidad estricta mediante la incorporacién del articulo 111 J al Cédigo Sanitario en
2015, introducido por la Ley N° 20.850 (2015, art. 34), creando un sistema de proteccion fi-
nanciera para diagnésticos y tratamientos de alto costo y rinde homenaje p6stumo a Don

Luis Ricarte Soto Gallegos®.

Como sabemos, un sistema moderno de responsabilidad basado en la culpa descansa
en una nocién de culpa objetiva, es decir, la culpa o negligencia supone una divergencia
entre la diligencia efectivamente empleada por el actor y la diligencia debida en las circuns-
tancias. La definiciéon de ese estandar de diligencia o cuidado, se realiza en dos etapas: la
primera, caracterizada por la abstraccién; la segunda, caracterizada por la consideracién de

las circunstancias concretas del caso.

En cuanto a la primera etapa, como sefala Barros Bourie (2020), en materia civil la cul-
pa establece el umbral que permite distinguir entre el actual licito y el ilicito. Este umbral,
consiste en un parametro abstracto que permite definir la culpa de acuerdo con un modelo
generico que es suficientemente flexible para precisar en cada caso la conducta debida y

compararla con la conducta concreta.

2 Luis Ricarte Soto Gallegos (1952-2013), fue un periodista chileno, que luego de ser diagnosticado de
cancer de Pulmon, se transformd en un activista en la lucha contra el alto valor de la salud en Chile. (N.
del.E))
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Sobre la segunda etapa del juicio acerca de la negligencia, el estandar o modelo abs-
tracto antes referido requiere ser precisado respecto de la conducta concreta dafosa, lo que
solo puede ser determinado en base al contexto real y efectivo de la conducta, que implica
ponderar todas las circunstancias externas que se puede esperar que sean consideradas por
una persona razonable tales como el lugar, los medios, los costos, etc. Entre ella, son de rele-
vancia las “circunstancias personales tipicas del autor del dafio” (Barros Bourie, 2020, pp. 91-

94).

Ahora, de las fuentes citadas mas arriba, una conclusion es clara: el deber de profesio-
nalidad tiene una fuerte influencia en la evaluacién de la culpa del proveedor, al imponer
sobre él un estandar mas exigente. Lo que no es enteramente claro es en qué etapa de la

determinacién del estandar se produce esta influencia.

En efecto, la circular interpretativa (Resolucién Exenta N°190, 2019) sobre el derecho a
la calidad e idoneidad, sugiere que el deber de profesionalidad se traduce en una exigencia
de diligencia superior a aquella que corresponde a la culpa leve. Si ello es asi, la incidencia
del deber de profesionalidad se verificaria en la primera etapa del juicio de evaluacion de la
culpa, su determinacioén en abstracto, exigiéndose un estandar de cuidado superior al gene-

ral, posiblemente — aunque no se dice expresamente - el de la culpa levisima.

Sin embargo, pareciera que la aproximacion mas correcta es la preservacién del estan-
dar de la culpa leve. Debemos tener presente que la relacién de consumo es una de tipo
oneroso. Otras relaciones de esta naturaleza en que se verifica un desequilibrio en la posicion
de las partes - como, por ejemplo, la relacién médico-paciente —, también preservan el es-
tadndar de la culpa leve. Asimismo, tratdndose de responsabilidad extracontractual, la mayo-
ria de la doctrina concuerda en que se exige este mismo estandar de cuidado. Véase, por

ejemplo, Alessandri Rodriguez (1943, p.172); y Barros Bourie (2020, p. 86).

En consecuencia, la influencia del deber de profesionalidad se materializa mas bien en
la segunda etapa del juicio de evaluacién de la culpa, esto es, en su determinacién en con-
creto. La calidad de proveedor, es una de aquellas circunstancias personales tipicas que son
relevantes para determinar si el autor del dafo actué con la diligencia exigible. Este es el
sentido en que, creemos, debe comprenderse la “mayor” exigencia a que aluden la circular
interpretativa del SERNAC y, aunque de manera algo confusa, la Corte de Apelaciones de
Santiago. Ello significa, por tanto, que el proveedor debe emplear la diligencia que el provee-
dor razonable habria empleado, conforme a su experticia y habitualidad, y no la que cual-

quier persona habria empleado.
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En contextos de crisis como los que hemos enfrentado en Chile en los uUltimos meses,
ello es de suma relevancia. Si la irresistibilidad del caso fortuito se evalia conforme a la dili-
gencia exigible al deudor particular (Brantt Zumaran, 2011, p.740), entonces la calidad de
proveedor del deudor incide directamente en ese nivel de diligencia debida, determinando
gue respecto de él no se configure un caso fortuito que si se configuraria para quien no se

encuentra sujeto a este deber de profesionalidad.

3.4. El concepto del deber de profesionalidad.

A partir de lo hasta aqui expuesto, es posible delinear un concepto del deber de profesiona-

lidad del proveedor.

En efecto, es posible sostener que, conceptualmente, no se aleja sustancialmente de la
definiciéon de “diligencia profesional” contenida en la Directiva Europea sobre practicas co-
merciales desleales. Conforme a esta disposicién, se entiende por diligencia profesional “.. .el
nivel de competencia y cuidado especiales que cabe razonablemente esperar del comercian-
te en sus relaciones con los consumidores, acorde con las practicas honradas del mercado o
con el principio general de buena fe en el ambito de actividad del comerciante” (Directiva

2005/29/CE, 2005, art. 2, h).

Si tomamos como insumo esta definicion, y la adaptamos incorporando lo razonado
en este apartado, una interpretacion a partir de las normas que configuran el deber de profe-
sionalidad en nuestro ordenamiento — Ley N° 19.496 (1997, art. N° 1, 2, 13, 23 y 24); Cédigo
de Comercio (1865, art. 7); Ley N° 20.416 (2010, art. noveno, no. 6)—, podriamos sostener que
este deber en el contexto de la relacion de consumo puede ser entendido como el nivel de
competencia y cuidado especial que se puede exigir razonablemente, de acuerdo con la buena fe,
a un proveedor en sus relaciones con los consumidores en el dmbito de su actividad o negocio, en

razoén de la experticia y habitualidad con las que desempenia su giro.

El contenido especifico del deber en cuestidn - si es que lo tiene -y las funciones que
desempefa en vinculacién con otros deberes y obligaciones del proveedor, son cuestiones
gue escapan, de momento, a este comentario, pero que sin duda merecen un estudio parti-

cular acabado.

4. El problema del ciimulo de acciones del comprador.

La sentencia escogida merece, a nuestro juicio, dos comentarios a propdsito del deber de

profesionalidad.
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4.1. Sobre los parametros objetivos del deber de profesionalidad.

En primer lugar, recordemos que el denunciado reclamé que la sentencia recurrida no se
habria hecho cargo de todas sus defensas, en particular, la de no haber el tribunal estableci-
do los parametros objetivos del deber de profesionalidad al momento de condenarlo infrac-

cionaly civilmente.

La Corte, al hacerse cargo de este especifico reclamo, sostuvo que el deber de profe-
sionalidad “...se pone en cuestién severamente, cuando el servicio que se presta en la cele-
bracién de un matrimonio se aleja como sucedié en la especie de aquello pactado, que ter-
mina por afectar la esencia del servicio que habia sido contratado” (Jocelyn Amtmann Neiman

y otro con Agricola Ganadera de Matilde S.A, 2019, cons. quinto).

Evidentemente, la Corte opt6 por no hacerse cargo directamente del reclamo del de-
nunciado ni profundizar en los referidos parametros objetivos. Por el contrario, el razona-
miento de la Corte apunta a considerar incumplido este deber por el hecho de haberse pres-
tado un servicio defectuoso — expresién utilizada como “la anomalia del producto o servicio
que [...] puede atentar contra su idoneidad para satisfacer ciertas funcionalidades (calidad)”.
(Isler Soto, 2019, p. 87) —, a tal punto que terminé por afectar la esencia de dicho servicio.
Sin perjuicio de que ello puede ser efectivo, pareciera que lo que subyace a la afirmacién es
una confusion o identificacion de los parametros objetivos del deber de profesionalidad, con
los elementos objetivos que determinan el incumplimiento de la obligacién a que se com-

prometié el proveedor.

Este fallo demuestra la falta de claridad que existe respecto del contenido preciso del
elemento que la Ley N° 19.496 (1997, art. 24) ordena considerar, al momento de fijar la multa
gue se impone al proveedor que ha infringido las disposiciones de la Ley N° 19.496 (1997). La
forma de razonar de la Corte, pareciera indicar que lo relevante al momento de fijar la multa,
y al momento de tomar en cuenta los pardmetros objetivos que definen el deber de profe-
sionalidad, es la gravedad del incumplimiento, esto es, la medida en que el producto entre-

gado o el servicio prestado se alejan de aquel comprometido por el proveedor.

Si estamos en lo correcto en cuanto a cudles son los tantas veces referidos parametros
objetivos, la Corte debiese haber atendido a si el fallo recurrido evalué adecuadamente la
habitualidad y experticia de Agricola Ganadera Matilde S.A., en la prestacién de servicios
como el que en el caso se ofrecid y presté. Sélo se refirié la Corte a la habitualidad brevemen-
te para verificar la satisfaccién de las exigencias necesarias para encontrarnos en presencia

de un proveedory, por tanto, de una relaciéon de consumo.

Rev. derecho (Coquimbo, En linea) 2022, 29: e4445



M. P. Gatica Rodriguez y M. E. Morales Ortiz

En este punto, podria haber sido relevante la defensa del denunciado en cuanto a que
inicialmente se celebré Unicamente un contrato de arrendamiento y, que los demas servicios
asociados a la celebracién no hayan sido parte de su giro habitual. Sin embargo, y como
quedd establecido en la sentencia de primera instancia y asi lo reproduce la Corte, fue el
mismo proveedor quien se anuncié como prestador del servicio de celebracién de matrimo-
nios y “...se relacioné permanentemente con los querellantes ofreciéndoles y comprome-
tiéndose con el resto de los servicios...” (Jocelyn Amtmann Neiman y otro con Agricola Gana-
dera de Matilde S.A, 2019, cons. séptimo). En consecuencia, parece haber sido el mismo pro-
veedor quien fomenté en los consumidores la creencia de una habitualidad y experticia ma-

yor de la que en el juicio aleg6 tener.

4.2, Sobre la influencia del deber de profesionalidad en el estandar
de diligencia.

En segundo lugar, en el fallo comentado se advierte la influencia del deber de profesionali-

dad en el estandar de diligencia exigido al proveedor del servicio.

Frente al reclamo del denunciado de que no se analizé la prueba de la defensa en

igualdad de condiciones, la Corte responde que

...la prueba de la defensa es insuficiente para desvirtuar lo reclamado por los querellan-
tes, primero, porque la prueba documental aportada el contrato de arriendo [sic], el
anuncio en un sitio web, entre otros no permiten desacreditar lo sucedido el dia del ma-
trimonio en referencia, y, también, porque efectivamente la prueba testimonial aparece
como parcial, en los términos en que se acogio la tacha; pero, ademds, tampoco se ha
acreditado en autos por la querellada que el hecho descrito se haya debido a una fuerza
mayor o caso fortuito, sino que obedece a un incumplimiento en cuanto a los términos,
condiciones y modalidades del servicio contratado, lo que importa la infraccion de los
articulos 12 y 23 de la Ley N°19.496, como lo determiné el juez de mérito, analizando la
prueba conforme a la sana critica. (Jocelyn Amtmann Neiman y otro con Agricola Ganade-
ra de Matilde S.A, 2019, cons. octavo)

Por una parte, la Corte indica que la prueba rendida por el denunciado no logra des-
acreditar lo que acontecié el dia en que se presté el servicio. No es claro, en consecuencia, si
lo que el denunciado no pudo demostrar fue el cumplimiento de la obligacion o su diligen-
cia, 0 ambos. Pero, por otra parte, la Corte destaca que el denunciado no alegé ni demostré
la concurrencia de una fuerza mayor o caso fortuito. No es posible concluir de esta sola afir-
macién que el caso fortuito o fuerza mayor habrian sido la Unica defensa efectiva para el
denunciado, pero la referencia sugiere que el estandar de diligencia exigible al proveedor es
elevado y no es sencillo demostrar que él se ha cumplido, elevandose el caso fortuito o la

fuerza mayor como la defensa mas efectiva.
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La cuestién se vincula con una tendencia mas amplia que se advierte en la jurispru-
dencia sobre responsabilidad por productos y servicios defectuosos: pese a que la responsa-
bilidad aparentemente se basa en la culpa probada, los tribunales no son particularmente
exigentes al momento de darla por acreditada (Gatica Rodriguez y Hernandez Paulsen, 2019,
p.36). Inversamente, el deber de profesionalidad impone al proveedor una muy elevada car-
ga para desvirtuar esa culpa. Asi, la responsabilidad de los proveedores se mueve a los limi-
tes de la responsabilidad estricta, contexto en que evidentemente la defensa del caso fortui-

to o fuerza mayor cobra un rol fundamental.

En definitiva, los razonamientos de la Corte ponen en evidencia la necesidad de aclarar
el concepto, pardmetros objetivos, contenido e implicancias o manifestaciones del deber de
profesionalidad. En este sentido, el presente comentario pretende ser una contribucién pre-

liminar a la resolucién de algunas de estas cuestiones.
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