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Providencia, a cuatro de mayo de dos mil quince.

VISTOS:

La denuncia interpuesta en lo principal de la presentacion de fojas 34 y
siguientes, y declaracion de fojas 43 y 44, formuladas por FRANCISCO ELIAS
FLORES, comerciante, domiciliado en San Juan de Luz 4186, departamento 210,
Providencia, en contra de BOOKING.COM, representada por Isabel Maier, ambos
domiciliados en avenida Vitacura 2670, piso 5°, oficina 502, Las Condes, por
infraccion a los articulos 3° letra e), 12,23y 43 dela Ley 19.496, sobre Proteccion de
los Derechos de los Consumidores.

Fundamenta su denuncia exponiendo que el dia 31 de diciembre de 2013,

reservo mediante la pagina www.booking.com una habitacion matrimonial en el Hotel

Posadas, ubicado en calle Bolivar 1949, Ciudad de Posadas, Provincia de Misiones,
Argentina, para los dias comprendidos entre el 25 y 29 de enero de 2014, por la suma
de USD 239,40.-, ingresé como garantia de esta reserva los datos de su tarjeta de
credito Visa del Banco Patagonia. Que por motivos de fuerza mayor, tuvo que hacer
una modificacion a su reserva, el dia 24 de enero se comunico telefonicamente con
personal del hotel a fin de reducir su estadia a las dos Ultimas noches. Agrega que,
por un error involuntario replicé casi simultaneamente la misma reserva, generandose
dos codigos distintos, de esto sélo se dio cuenta cuando le cargan una doble multa en
su tarjeta de crédito, supuestamente por no haberse presentado a una de las reservas
y respecto de la ofra, porque la modificacion a la reserva Ia tomaron como una
“cancelacion”: en consecuencia, le cargan, no una vez, sino dos veces la multa, la que
ascendio a la suma total de 938 pesos argentinos. Afiade que si hizo uso de una de
las reservas pero con la modificacion sefialada, que pago el servicio con dinero en
efectivo en el mismo hotel, al momento de hacer el check in, sin embargo, de mala fe
el hotel le carga la multa dos veces a su tarjeta de crédito que entregd sélo como
garantia de reserva. Luego de multiples llamados, el hotel reconoce que por error
cargo la multa dos veces, ofreciéndole una nueva reserva, es decir, hospedarlo sin
costo, lo que no acepto.

La demanda de indemnizacion de perjuicios deducida en el primer otrosi de
fojas 34 y siguientes, complementada a fojas 43, por FRANCISCO ELIAS FLORES
en contra de BOOKING.COM, ambos ya individualizados, por los mismos hechos

antes expuestos, los que da por expresamente reproducidos. Solicita que se le
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indemnice el dafio material representado por los gastos en que debid incurrir y todo
aquello que ha dejado de percibir a consecuencia del hecho denunciado, como las
innumerables llamadas telefonicas, correos electronicos, uso de redes sociales y
gasto en internet y energia electrica, la multa cobrada, gastos asociados a su tarjeta
de crédito, etc., lo que avalta en I3 suma de $102.812.-; y como dafio moral, pide
$600.000.- por las molestias ocasionadas, tiempo perdido, amén de I3 atencién
descortés recibida de parte de la denunciada, todo ello, mas reajustes, intereses y
costas.

A fojas 56, la parte de Booking.com Chile SpA, representada por Jorge Martin
Diaz, Jorge Carraha Chahuan y Felipe Larrain Tejeda, abogados, domiciliados en
avenida Apoquindo 3721, piso 14°, Las Condes, prestan declaracion por escrito,
sefialan que los cobros realizados por el Hotel Posadas se ajustan a las politicas de
dicho hotel sobre cobro de reservas ante cancelaciones y situaciones de ‘no-show”,
por lo que el hotel no cometié infraccién a la Ley 19.496. EI propio denunciante
reconoce que efectué dos reservas idénticas en el Hotel Posadas para los dias
comprendidos entre el 25 y el 29 de enero de 2014, la primera reserva se registro
mediante el N°371791632 y la segunda bajo el N°461082626, independiente del
motivo que haya realizado dos reservas, si fue por error o voluntariamente, el hecho
€ que ambas quedaron registradas y confrmadas, es absurdo pensar que
Booking.com anule una, cada vez que alguien realiza dos reservas iguales, ya que es
perfectamente posible que el usuario realmente requiera todas. Que efectivamente el
denunciante cancelé Ia reserva N°461082626 respecto de los dias 25 y 26, pero lo
hizo con menos de dos dias de anticipacion, por lo que de acuerdo a las politicas de
cancelacion fijadas por el hotel y dadas a conocer oportunamente al denunciante, se
procede al cobro total de Ia primera noche de la reserva. Por sy parte, la reserva
N°371791632 nunca fue cancelada, y como el denunciante no se presento el 25 de
enero, fecha convenida, el hotel procede al cobro total de la primera noche. En cuanto
al ofrecimiento realizado por el mismo hotel al huésped, el proveedor comlnmente
adopta una actitud conciliadora y condescendiente justamente porque su objetivo es
ofrecer un buen servicio y entregar una experiencia agradable, lo que no implica que
el usuario tenga efectivamente Ia razon, por lo que resulta irrelevante si el hotel le

ofrecié algun tipo de compensacién o disculpa.



La audiencia de contestacion y prueba se llevo a efecto con la asistencia de
ambas partes, segun consta del acta que rola a fojas 76 a 80.

Eltribunal llamé a las partes a avenimiento, pero éste no se produijo.

La parte de Booking.com Chile SpA contesta las acciones en lo principal y
primer otrosi de fojas 70 y siguientes.

Las pruebas documental y testimonial rendidas en la audiencia.

La tacha formulada en contra de Ia testigo Lorena Rebolledo Latorre, por las
causales N°s. 6 y 7 del articulo 358 del Cadigo de Procedimiento Civil.

La absolucién de posiciones de fojas 84 y 85.

La denuncia interpuesta en lo principal de la presentacion de fojas 142 y
siguientes, rectificada a fojas 194, por Juan Carlos Luengo Pérez, abogado, Director
Regional Metropolitano (S) del SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR, y en su
representacion, ambos domiciliados para estos efectos en calle Teatinos 333, piso 2°,
Santiago, en contra de BOOKING.COM SpA, representado legalmente por Isabel
Maier, senior account manager, ambos domiciliados en avenida Vitacura 2939, oficina
502, Las Condes, por infraccion a los articulos 12, 18 y 23, en relacion al articulo 43,
todos de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

Fundamenta la denuncia exponiendo que ese Servicio ha tomado conocimiento
a partir del reclamo efectuado por Francisco Elias Flores, que el dia 31 de diciembre
de 2013, realizd una reserva en Ia pagina web de Booking.com, de una habitacin
matrimonial en el Hotel Posadas, Ciudad de Posadas, Argentina, para el alojamiento
de €l y de su novia, para los dias 25 al 29 de enero de 2014, por un costo de
US$239,40.-, y respecto del cual se le otorga el niimero de reserva 461082626 y el
codigo Pin 0871. Por motivos de fuerza mayor, el consumidor realizé una modificacion
de la reserva, acotandola para los dias 27 y 28 de enero, el proveedor entendio tal
accion como una cancelacién de la reserva, cargandole una multa a su tarjeta de
credito del Banco Patagonia. El Hotel Posadas de mala fe hizo mal uso de los datos
proporcionados por el consumidor a Booking.com, a pesar que ésta Ultima asegura el
secreto de los datos bancarios, ya que aplico una muilta por una modificacion y
ademas, duplict el valor de la multa por una reserva desconocida para el consumidor,

de la cual solo se enter6 via correo electrénico el 10 de febrero de 2014.



La audiencia de contestacion y prueba se llevo a efecto con la asistencia de Ia
parte de Sernac y de Booking.com SpA, segln consta del acta que rola a fojas 234 y
siguiente.

La parte de Booking.com SpA contesta por escrito la denuncia en lo principal
de la presentacion de fojas 228.

La objecion de documentos de fojas 236.

La acumulacién de autos decretada a fojas 243,
CONSIDERANDO Y TENIENDO PRESENTE:
Sobre la tacha:
1.- Que Lorena Rebolledo Latorre sefiala ser novia de Francisco Elias Flores, viven en
el mismo domicilio y alojo junto al denunciante en el Hotel Posadas, por lo que su
condicion se aproxima més a la de parte que testigo, por lo que el tribunal debera
acoger la tacha formulada en su contra.
En materia infraccional:
2.- Que, como se ha visto, Francisco Elias Flores reconoce haber efectuado dos
reservas consecutivas sin haberse percatado de aquello, recibiendo dos
confirmaciones con codigos de reserva distintos. También reconoce que cambio la
fecha de la reserva, reduciendo su estadia en el hotel, esto lo hizo el dia antes de su
fecha de ingreso de la reserva.
3.- Que, a fojas uno a 6, el propio denunciante acompaiia los correos electronicos
enviados por Booking.com confirmando ambas reservas, en los mismos aparecen las
condiciones de cancelacion: “Si cancelas la reserva hasta 2 dias antes de la fecha de
llegada, el establecimiento no efectuar cargos. Si cancelas la reserva fuera de plazo
0 no te presentas, el establecimiento cargara el 100% de la primera noche”. “Cargos
de cancelacion hora local del hotel: Hasta 22 de enero de 2014 23:59 (Posadas): USD
0. Desde 23 de enero de 2014 00:00 (Posadas); USD 59,85".
4.- Que, el denunciante reconoce haber modificado su reserva el dia 24 de enero, dia
anterior a la fecha fijada en su reserva, por lo que corresponde, de acuerdo a las
estipulaciones del contrato, aplicar la multa por cancelacion: de la misma forma, existe
consenso respecto a la existencia de una segunda reserva, la que nunca fue anulada
por el cliente, por lo que también, a juicio de este tribunal, la multa impuesta por este

segundo concepto resulta aplicable al caso en estudio.



5.- Que, en consecuencia y atendido lo antes expuesto este Tribunal concluye que no
se acreditd infraccion atribuible a la denunciada, por lo que en definitiva no se
acogeran las acciones infraccionales de autos.

En materia civil:

6.- Que, la conclusion a la que se llega en el considerando precedente priva de
fundamento a la accion civil interpuesta, que tenia su base en las denuncias a las que
se refieren los numeros anteriores,

Y atendido lo dispuesto por los articulos 1y 13 de la Ley 15.231, Organica de
los Juzgados de Policia Local, articulos 14 y 17 de la Ley 18.287 de Procedimiento
ante los mismos y Ley 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.
SE DECLARA:

A. Que se acoge la tacha opuesta en contra de Lorena Rebolledo Latorre.

B. Que no se hace lugar a la denuncia ni a la demanda de indemnizacion de perjuicios
deducidas en lo principal y primer otrosi de fojas 34 y siguientes.

C. Que se rechaza la denuncia interpuesta en lo principal de la presentacion de fojas
142 y siguientes, rectificada a fojas 194.

ANOTESE Y NOTIFIQUESE

ROL N°31.167-7-2014

Dictado por la Juez Titular, Carlota Martinez Campomanes

Secretaria Titular, Maria Isabel'Braficiz



