REPUBLICA DE CHILE
ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ARICA
TERCER JUZGADO DE POLICIA LOCAL DE ARICA

Causa Rol N°1004(EQ)

Arica, a once de diciembre de dos mil quince.

Vistos:

A fs. 23 y siguientes rola la denuncia infraccional deducida por Rosemarie del
Rosario Palza Quiroz, cédula de idenfidad N° 10.771.221-6, duefia de casa,
domiciliada en pasaje Juan Guillén Canales N° 090, Mirador del Pacifico, Arica:
en confra de Falabella Retail S.A., R.U.T. N° 77.261.280-K, representada legalmente
por Andrés Salvestrini Balmaceda, ignora profesiéon u oficio, ambos domiciliado en
Calle Las Rosas N° 1665, Santiago Centro, Regidén Metropolitana y/o por el
administrador o administradora del local o jefe de oficina de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 50 C inciso tercero y 50 D de la Ley N° 19.496 cuyo RUT y
nombre ignora, del mismo domicilio de su representada y fundamenta su
denuncia en que con fecha 23 de abril de 2015 realizé una compra por internet

en la pdgina web www.falabella.com de un par de zapatillas Nike por un valor de

$49.990.- en tres cuotas cada una de $17.503.-, acordando como fecha del
despacho el 4 de mayo de 2015 por intermedio de Turbus. Una vez redlizada la
compra le fue enviada la boleta electrénica y comprobante de la compra.
Expone que realizd cotizacion en esta ciudad de las mismas zapatillas, pero, no
pudo encontrar un par de semejantes caracteristicas y ademds se trata de un par
de zapatillas para su pareja que estuvo de cumplearios. Expone que el 4 de mayo
no llegaron las zapatillas y se preocupd bastante y a los dos dias concurmid a
Turbus para consultar sobre su envio y su encargada le informé que no se habia
enviado ningun paquete a su nombre por Falabella y por eso al llegar a su
domicilio lamé al call center de Falabella y un ejecutivo le sefiald que el par de
zapatillas no habia sido enviado y que realizaria las gestiones necesarias para
enviar el producto en un plazo de 15 dias, sin embargo, transcurrido dicho plazo
éstas no llegaron, razén por la que se molestd y volvié a llamar al call center
indicandole que las enviarian a la brevedad posible, pero continué llamando en
innumerables veces, sin resultados. Expone que el 7 de mayo de 2015 recibié un
correo electronico de dofia Solange Venegas Ejecutiva de Bank Office, de
Gerencia de Gestion de Atencién de Clientes Falabella Retail quien le informa:

“...informo que solicitud de servicio N 1-2025241300 serd aadhicnada nar mi



recizando para generar envio de su producto, nuestra bodega no mantenia
productos disponibles para gestionar nuevo envio por ende se solicitdé producto a
una de nuestras tiendas a lo cual es proceso es mds largo ya nos confirmaron y
reservaron el producto por ende apenas llegue a nuestras dependencias se le
comunicard la fecha de entrega”. Expone que el contenido del correo le molestd
bastante ya que habia franscurrido mds de un mes sin que le enviaran el
producto, por lo que concurié a Sernac el 21 de de julio y redlizé el respectivo
reclamo con el N° R20150460477 solicitando la anulaciéon de la compra vy la
devolucion de lo que pagd en cuotas, ademds del dafo ocasionado por la
pérdida de tiempo y mal rato. Bl 30 de julio de 2015 llegd la respuesta del
proveedor indicando lo siguiente: “...a través de contacto telefénico con el
cliente se confirma que con fecha del dia 29/07/2015 habria recibido conforme el
producto ZAPNIKE 654864-047-11.5 DUAL FUSION cédigo n° 4305657, asociado a la
orden de compra N° 2175857986". Expone que en relacion a la respuesta enviada
por el proveedor debe sefialar que efectivamente el 29 de julio de 2015 llegé el
producto a su domicilio, pasado mds de casi tres meses desde la fecha pactada
y acordada para su llegada , esto es, 04 de mayo de 2015 y el proveedor no
considerd los perjuicios, el menoscabo v las molestias sufridas por su negligencia y
la dnica alternativa que le quedd para el resarcimiento de sus derechos como
consumidor, los cuales fueron claramente infringidos, es la interposicidon de la
denuncia y para gue se sancione a la denunciada por las infracciones que se
estimen pertinentes. En cuanto al derecho, expone que al tenor de los hechos
descritos la parte denunciada ha cometido infraccién a los articulos 3letras b), e),
12,23y 24 de la Ley N° 19.496 y que en la especie, la conducta del proveedor
denunciado ha significado una infraccion a los articulos antes sefalados ya que
el proveedor ha actuado con negligencia en los siguientes puntos: 1.- E
proveedor no cumplié con las condiciones y modalidades en que se pactd y
acordd la compra, ya que el producto debia ser despachado el 4/5/2015,
situacién que no ocurid, 2.- El proveedor no entregd una informacién veraz ni
oportuna respecto al envio del producto puesto que en varios correos sefialaba
que fomarian contacto con la denunciante en plazos determinados lo que nunca
ocurrié, ademds que sefialaba que se solucionaria el problema a la brevedad
posible, pero, transcurrieron mds de dos meses aproximadamente para que llegar
el producto, y 3.- Que, la negligencia del proveedor le causd menoscabo a la

denunciante porque era un regalo de cumpleanos por lo que el refraso en su



envio del producto le afectd. Pide en definitiva, se condena a la denunciada al
maximo de la multa establecida en el articulo 24 de la Ley N° 19.496. Dedujo
demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra  Falabella Retail S.A.,
R.U.T. N° 77.261.280-K, representada legalmente por Andrés Salvestrini Balmaceda,
ignora profesidn u oficio, ambos domiciliado en Calle Las Rosas N° 1665, Santiago
Centro, Regidn Metropolitana y/o por el administrador o administradora del local
o jefe de oficina de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 50 C inciso tercero y
50 D de la Ley N° 19.496 cuyo RUT y nombre ignora, del mismo domicilio de su
representada. En cuanto a los hechos expone que en virtud del principio de
economia procesal da por reproducido lo expuesto en la denuncia infraccional y
expone que los hechos referidos le han causado los siguientes perjuicios por los
que demanda: 1.- Dafo Emergente: Demanda a la empresa por la suma de
$10.000.- por los dafios configurados por pasajes de locomociéon en radio taxi
desde su domicilio a la sucursal de Tur Bus y a la entidad publica Sernac por el
monto de $10.000.-, 2.- Daflo Moral: Demanda a la empresa por la suma de
$700.000.- por los dafios configurados por las molestias ocasionadas por Ia
situacion a su vida personal, al concurrir varias veces al local demandado
afectando su tiempo, menoscabo sicoldgico al comprar un producto con Ia
lusion de ser regalado a su pareja quien estaba de cumpleafios, y no pudo
entregarle el regalo en la fecha estimada por negligencia del proveedor, Ia
frustracion de llamar innumerables veces al proveedor con el fin de que le
enviaran el producto lo que le provocd impotencia y estrés ante su negligencia,
ya que su parte cumplié con la obligacién de pagar la suma del producto, pero,
el proveedor no cumpli¢ en los términos que se fijd el acto de consumo y la
frustracién e impotencia por las veces que concurié al Sernac al tratar de llegar a
un acuerdo mediante la mediacién la cual no se produjo, quedando como
Ultima opcién hacer valer sus derechos mediante una denuncia y demanda con
indemnizacion de perjuicios. En cuanto al derecho, funda la demanda en la letra
e) del articulo 3 de la Ley N° 19.496 y en el articulo 2314 del Cédigo Civil. Expone
que la jurisprudencia se ha pronunciado respecto del dafioc moral provocado por
un ilicito referente a la vulneraciéon a las normas de los derechos del Consumidor,
en cuanto a “todos aqguellos padecimientos internos que configuran el dafo
moral, no requieren ser probados y deben ser indemnizados en conformidad al
articulo 2314 del Cédigo Civil “ y asi por ejemplo en causa Rol N° 118-2011 por

sentencia dictada por la lltma. Corte de Apelaciones de Antofagasta en su



Yue va nsiio en esta amiccion psiquica padecida como consecuencia de
consumir U n producto en mal estado debe efectuarse constrefido a estas
circunstancias.”

A fs. 30 vta. rola la resolucién del Tribunal que ordend exhortar al Juzgado de
Policia Local de Turno de Santiago para notificar la denuncia infraccional y
demanda civil de indemnizacién de perjuicios a Falabella Retail S.A., citd a las
partes a audiencia de contestacion y prueba y ordend citar y tomar declaracion
al representante legal de Falabella Retail S.A.

A fs. 32 Sernac se hace parte.

A fs. 36 a 50 rola exhorto del Tercer Juzgado de Policia Local de Santiago vy Ia
notificacidon por cédula de la denuncia infraccional y la demanda civil de
indemnizacién de perjuicios a Falabella Retail S.A. por intermedio de su
representan legal Andrés Salvestrini Balmaceda, segun certificacion receptorial y
la certificacién secretarial que da cuenta que se llamd por tercera vez al
representante legal de la denunciada a prestar declaracion y N0 comparecio.

A fs. 59 y 60 vta. rola la audiencia de contestacidn y prueba.

A fs. 70 rola la resolucién “autos para fallo”.

Con lo relacionado y considerando

En cuanto al fondo del asunto:

Primero: Que, a fs. 59 y 60 vta. rola la audiencia de contestacion y prueba
celebrada con la asistencia de la parte denunciante y demandante civil de
Rosemarie del Rosario Palza Quiroz por si, la asistencia de Ia parte del Servicio
Nacional del Consumidor de Arica y Parinacota representado por la abogada
Yasna Zepeda Lay v la inasistencia de la parte denunciada y demandada civil de
Falabella Retail S.A.

La parte denunciante y demandante civil ratificé sus acciones, con costas.

La parte de Sernac ratificéd la accién infraccional.

El Tribunal tuvo por contestada la denuncia infraccional y la demanda civil
de indemnizacién de perjuicios en rebeldia de la parte denunciada vy
demandada civil de Falabella Retail S.A.

Segundo: Que, el Tribunal llamé a las partes a conciliacion, la que no se produjo
por la inasistencia de la parte denunciada y demandada civil de Falabella Retail
S.A. y recibid la causa a prueba vy fijé como puntos de ella, los siguientes: “1 -

Efectividad de los hechos denunciados y 2.- Monto y naturaleza de los dafios.”



Tercero: Que, la parte denunciante de Rosemarie Palza Quiroz y Sernac rindieron
la prueba feéﬁmoniol de Susana Sofia Troncoso Ovalle guien expone a fs. 59 y 59
via. que la denuncia es efectiva y conoce a la denunciante porque se atiende
con ella y que ella le comentd que habia pedido unas zapatillas por internet a
Falabella y que cree que hizo la compra en mayo y que le llegarian por Tur Bus y
que se perdieron en Santiago y que las zapatillas eran para su pareja . Expone
que no recuerda con exactitud cudntos dias demorarian en llegar, cree gque eran
unos 15 dias, pero, que se perdieron, se las robaron y nunca le enviaron el
producto y que Falabella se demord alrededor de tres meses en enviarle las
zapatilas y que la denunciante se ponia a llorar, andaba nerviosa cuando le
comentaba la situacion, discutia bastante con su pareja ya que esperd tanto
tiempo que llegaran las zapatilas y que avalda todo en $600.000.-, que la
denunciante llamaba por teléfono a la empresa y que le decia que ya le habian
enviado las zapatillas y que éstas llegaron después de tres meses. La testimonial
de Angel Alberto Rojas Soto quien expone a fs. 59 via. y 60 que es efectiva la
enuncia y que sabe los hechos porque tiene una relacién de hijos con la testigo
anterior y que va a su peluqueria a ayudarla y que Rosemarie alli comentaba lo
que le sucedia, que habia comprado unas zapatillas por internet, al parecer
marca Nike en Falabella por internet, que en mayo hizo la compra, que le
costaron $60.000.-, que no sabe la fecha exacta en que llegaria el producto,
pero, que no llegaron en la fecha exacta y que eran para su conviviente y que
las zapatillas nunca llegaron, pero, no sabe mds detalles, sélo que la denunciante
andaba preocupada y desanimada. En cuanto a los dafios, expone que ella
sufrid dafios morales porque ella tuvo problemas con el conviviente porque él es
complicado y dafios porque habia pagado el producto que nunca llegd, estaba
preocupada y desanimada por no tener los hechos claros y ninguna explicacién
concreta y que ella compré un regalo con un trato pactado que no se cumplio,
que no puede indicar los dafios en un valor en dinero y que tiene entendido que
la denunciante efectud reclamos a la empresa.

Cuarto: Que, la denunciante acompand formulario Unico de atencién de publico
de Sernac Caso N° R20150460477 de fecha de ingreso 21 de julio de 2015 que
rola a fs. 1, comprobante compra de Falabella de fecha 23 de abril de 2015 gue
rola a fs.2y 3., guia de despacho N° 14273387 emitida por Falabella Retail S.A.
de fecha 23 de julio de 2015 que rola a fs. 4, estado de cuenta emitido por CMR

Falabella de fecha 24 de junio de 2015 que rola a fs. 5 a 6, boleta electrénica N°



Iv. 14, s€nIencia ae 1a 1. core de Apelaciones de Antofagasta dictada en causa
Rol N° 118-2011 de fecha 3 de septiembre de 2011 que rola a fs. 13 a 16 y
sentencia dicta por el Primer Juzgado de Policia Local de Curicd en causa Rol N°
10711 MD querola afs. 17 a 22.

Quinto: Que, son hechos no controvertidos de este juicio, que Rosemarie del
Rosario Palza Quiroz con fecha 23 de abril de 2015 a las 21:40 horas compro por
internet un par de zapatillas marca Nike modelo Dual Fusion a través de Ia pdagina
web de Fallabela.com, que el precio fue la suma de $49.990.- que se pagaria en
tres cuotas mediante la tarjeta CMR Falabellq, que por dicha compra se emitid
una orden N° 2175857986, que la fecha de su envio a la denunciante segun el
mismo comprobante de despacho seria el 4/5/2015, que el producto debia ser
enviado a su domicilio con costo cero y que las zapatillas no llegaron en la fecha
pactada e informada a la consumidora sino con fecha 29 de julio de 2015.

Sexto: Que, del mérito de la prueba rendida por la parte denunciante de
Rosemarie del Rosario Palza Quiroz, especialmente, comprobante de compra en
Falabella.com emitido con fecha 23 de abril de 2015 y querolaafs.2y 3, guia de
despacho emitida por Falabella Retail.com emitida con fecha 23 de julio de 2015
que rola a fs. 4, correos electrénicos enviados por Falabella a la denuncionte de
fechas 7 de mayo, 20 de mayo y 17 de junio, todos de 2015y querolan a fs. 8,9 y
10, respectivamente, orden de fiete nominativa N° 721.453.870 emitida por Tur Bus
de fecha 23 de julio de 2015 de fs. 11 y respuesta de Falabella.com a Sernac que
rola a fs. 12, todas apreciadas conforma a la reglos de la sana critica, esta
juzgadora adquirié el pleno convencimiento que dofia Rosemarie Palza Quiroz
compré un par de zapatilla marca Nike modelo Dual Fusion con fecha 23 de abril
de 2015 en Falabella.com y que el producto debid ser despachado para su
enfrega a la consumidora con fecha 4 de mayo de 2015, pero, este despacho
solo se concreté con fecha 23 de julio de 2015 y su entrega efectiva a la
denunciante sélo con fecha 29 de julio de 2015, esto es, tres meses después de la
compra y no respetd los términos, condiciones y modalidades conforme a los
cuales ofrecié la venta del par de zapatillas a la denunciante al no respetarse la
fecha pactada para el despacho del producto cuya entrega que sélo se produjo
fres meses después de la compra, cometiendo con ello dicha infraccién en la
prestacion del servicio y actuando con negligencia, que causd menoscabo a la
consumidora por deficiencia en la calidad de la prestacion del servicio de venta

y entrega del producto que vendié on line, infringiendo el articulo 12 en relacién



con el orﬂculo 23 de la Ley N° 19.496 que establece normas sobre proteccién de
los derechos del consumidor y se sancionard a la denunciada.

Séptimo: Que, conforme lo anterior y Ia prueba aportada por la actora civil
consistente en el comprobante de compra en Falabella.com emitido con fecha
23 de abrilde 2015y que rola a fs. 2 y 3, guia de despacho emitida por Falabella
Retail.com emitida con fecha 23 de julio de 2015 que rola a fs. 4, tres correos
electrénicos enviados por Falabella vy sus ejecutiva a la denunciante de fechas 7
de mayo, 20 de mayo y 17 de junio, todos de 2015 y que rolan a fs. 8, 9 y 10,
respectivamente, orden de flete nominativa N° 721.453.870 emitida por Tur Bus de
fecha 23 de julio de 2015 de fs. 11 y respuesta de Falabella.com a Sernac que rola
a fs. 12, resulta acreditado fehacientemente que hubo un retardo o demora
inexcusable en la enfrega del producto comprado por la consumidora, lo que
dicha entrega se produjo fuera de todo plazo razonable para ello, esto es mds de
tres meses, resultado de este modo indubitado que se causd perjuicios a la actora
civil y que al menos se traducen en molestias, reclamos reiterados al proveedor y
correos electronicos enviados por el proveedor demandado a la consumidora sin
resultados positivos ni concretos para ésta quien ademds comprd un producto
para regalarlo a un tercero, en este caso, su pareja y a quien no pudo entregarlo
en la fecha esperada a éste sino tres meses después, dafio moral que esta
sentenciadora estima se encuentra configurado y, por ello, acogerd la demanda
civil-de indemnizacién de perjuicios deducida a fs. 23 y siguientes por Rosemarie
del Rosario Palza Quiroz en contra de Falabella Retail S.A. sélo en cuanto se
condena a la demandada civil a pagar a la actora civil la suma Unica y total de
$100.000.-, rechazéndose el item de dafio emergente por no haberse acreditado
en la oportunidad procesal respectiva su procedencia y monto.

Octavo: Que, el resto de la prueba rendida en nada altera lo concluido, por lo
gue se omitird su andlisis pormenorizado

Noveno: Con lo argumentado, no existiendo otros antecedentes que ponderar y
teniendo presente las facultades de los Jueces de Policia Local de apreciar los
hechos de la causa de acuerdo con las normas de la sana critica y visto lo
dispuesto en los articulos 1, 7, 8, 9, 14, 17, 24 y 25 de la Ley 18.287 Sobre
Procedimiento ante los Juzgado de Policia Local, articulos 12 en relacién con el
articulo 12, 23 y 50 de la Ley N° 19.494, que Establece Normas sobre Proteccién a
los Derechos de los Consumidores y modificaciones posteriores y los articulos 13 y

14 de la Ley N° 15.231 Sobre Organizacion y Atribuciones de los Juzgados de



IN™ /7.£01.£0U-K, [EPIESENIUAQ POr ANAIES SAIVESTINI BAIMACEAQq, Ignora proresion
u oficio, ambos domiciliados en Las Rosas N° 1645, Santiago Centro, Regién
Metropolitana; a una muita de TRES UNIDADES TRIBUTARIAS MENSUALES por no
respetar los términos, condiciones y modalidades conforme a las cuadles se
hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la
prestacién del servicio, infringiendo con ello el articulo 12 en relaciéon 23 de la Ley
N° 19.496 que Establece Normas de Protecciéon de los Derechos del Consumidor.
Si no pagare la multa dentro del plazo de cinco dias de notificada la
presente sentencia, despdchese en contra de su representante legal por via de
sustitucion y apremio orden de arresto de QUINCE DIAS de Reclusién Nocturna.
En cuanto a la accidn civil de indemnizacidn de perjuicios
3.- Se acoge la demanda civil de indemnizacién de perjuicios deducida a fs. 23 y
siguientes por Rosemarie del Rosario Palza Quiroz en contra de Falabella Retail
S.A.. sélo en cuanto se condena a la demandada civil a pagar al actor civil la
suma Unica y total de $100.000.-, suma en la gue se regulan prudencialmente los
perjuicios sufridos por la actora civil. Dicha suma deberd pagarse reajustada en la
misma variacidn que haya experimentado el Indice de Precios del Consumidor
entre la fecha de la infraccidon y la fecha real y efectiva del pago, segin
liquidacion que deberd practicar el Sefior Secretario del Tribunal.
4.- No se condena en costas a la parte denunciada y demandada civil de
Falabella Retail S.A. por no haber sido totalmente vencida.
Andtese, Comuniquese al Servicio Nacional del Consumidor Arica y

Parinacota en su oportunidad, Noftifiquese y Archivese.

Sentencia dictada por dofia Corali Aravena Ledn, Juez Titular del Tercer

Juzgado de Policia Local de Arica.
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