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SANTIAGO, veintitrés de febrero de dos mil diecisiete.-
VISTOS:
I.- Que a fojas 83 y siguientes, con fecha 29 de mayo de 2014, don
“JUAN CARLOS LUENGO PEREZ,' Abogado, Director Regional Metropolitano
del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), actuando en su
representacién, ambos domiciliados en calle Teatinos N© 333, piso 2°,
comuna de Santiago, dedujo denuncia infraccional en contra de FALABELLA
RETAIL E INTERNET., representada por don GONZALO HERNAN SOMOZA
GARCIA, no sefiala profesidn u oficio, ambos domiciliados en Rosas N°
1675, comuna de Sahtiago; en la que sefiala, resumidamente que, a
mediados del mes de noviembre de 2013, en el contexto del denominado
“cyber monday”, la pagina web de la empresa denunciada presentd varios
problemas que afectaron directamente a los consumidores participantes,
dandose tres situaciones distintas, derivadas del mismo hecho: 1).-
Consumidores que efectivamente hicieron la compra, pero cuyos productos
no les fueron despachados, indicdndoseles que la compra habria sido
anulada por problemas de Stock; 2).- Consumidores que realizaron el
proceso de compra, la que después fue cancelada por el proveedor debido a
la imposibilidad de verificar los datos del adquirente; 3).- consumidores'que
no pudieron acceder a ninguna oferta, ya que la pagina web se encontraba
Permanentemente en espera y con problemas.

Por este hecho, estima el servicio denunciante, que se habrian
infringido los articulos 3 inciso 1° letra b), 12, 13, 23 inciso 1°, 28 letrac) y
35 de la Ley 19.496.

II.- Que, a fojas 131, se celebra audiencia de contestacioén,
conciliacién y prueba con la asistencl:ia‘de ambas partes.

Llamadas las partes a conciliacién, ésta no se produjo.

La parte denunciante ratifica su accioén en todas sus partes.

La parte denunciada opone excepcidn dilatoria de incompetencia
absoluta del tribunal, con caracter de previo y especial pronunciamiento.

EL Tribunal confiere traslado de Ia excepcion, el que es reservado por la
denunciante. '

Se suspende la audiencia para la resolucién del incidente.
III.- Que, a fojas 143, SERNAC evacua el traslado conferido.
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IV.- Que, a fojas 156 y siguientes, el Tribunal acoge la excepcion
Opuesta, sentencia que es revocada por la Ilitma. Corte de Apelaciones de
Santiago mediante fallo que rola a fojas 233, ordenandose continuar con la
tramitacion de los autos. ' ,

V.- Que, a fojas 326, con fecha 04/05/2016 se llevd a efecto la
audiencia de conciliacién, contestacidn y prueba de autos, con la asistencia
de ambas partes. |

La parte requerida contesta denuncia mediante minuta escrita que
rola a fojas 238 y que se tiene como parte integrante de la audiencia, en la
que sefala, en resumen, que, al efectuar compras por internet, una vez
ingresada la solicitud, se envia al consumidor un correo confirmando los
detalles de la transaccién, sefialando que ésta se encuentra €en proceso de
confirmacién; proceso que incluye, la revisidn del stock disponible,
confrontaciéon de los datos con los verificados en el sitio, aplicacion de
protocolos de seguridad, edad del solicitante si se trata de bebidas
alcohdlicas y verificacién que el medio de Pago escogido esté disponible;
todo lo cual consta de los términos y condiciones de'compra informados en
la misma pagina web.

Asi, sigue el denunciado, la compra estaria sujeta a que se disponga de
stock, que el medio de pPago propuesto por el usuario esta disponible, que
los datos registrados por el usuario en el sitio coinciden con los dados al
aceptar la oferta y que la persona sea ‘mayor de 18 afo en el caso de la |
venta de bebidas alcohdlicas; todo lo cual consta de los términos y
condiciones de compra, mismos que estan basados en modelos de uso
comun en las ventas via internet, poniendo como ejemplo proveedores
COMO WWW.amazon.com, www.zara.com, www.walmart.com

Finalmente, sefiala el requerido que mientras se encuentre la

transaccién pendiente de aceptaciéon por parte de Falabella, no se ha
perfeccionado el acto juridico al no existir consentimiento validamente
aceptado; motivo por el cual no ha existido acto o convencién que implique
una modificacién unilateral del mismo.

Las partes no rinden prueba testimonial.

La parte denunciante rinde prueba documental, a la que acomparfia
los siguientes antecedentes:
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1).- A fojas 1 a 7, ambas inclusive, documentos que acreditan la
personeria de Juan Carlos Luengo Pérez para actuar en representacién de
SERNAC.

2).- A fojas 5 a 82, ambas inclusive, set de reclamos presentados por
diversos consumidores ante SERNAC en contra de Falabella por problemas
con las compras efectuadas via internet en el marco del denominado “Cyber
Monday”.

3).- A fojas 252 a 259, ambas inclusive, set de sentencias.

La parte denunciada rinde prueba documental, acompafiando los
siguientes antecedentes al efecto:

a).- A fojas 260 a 302, copia de informe en derecho emitido por don
Imgo de la Maza.

b).- A fojas 303 a 319, impresiones de condiciones de compras desde
paginas web de Www.zara.com, www.amazon.es, ww.carrefour.com.ar y
help.walmart.com.

c).- A fojas 320 a 325, ambas inclusive, correos electrénicos donde
se remite informacion y respuesta entregada a los reclamos efectuados por
consumidores particulares ante SERNAC y que fundan la accién de autos.

La parte denunciante no efecttia peticiones.

La parte denunciada solicita designaciéon de perito traductor en
idioma inglés a fin que traduzca pérrafo eh dicho idioma contenido en el
informe en derecho acompanado.

El Tribunal queda en resolver Ia peticion.

VI.- Que, a fojas 337, el Tribunal accede a la peticién efectuada por
el denunciante y designa perito traductor.

VII.- Que, a fojas 339 Ia perito acepta eI cargo.

VIII.- Que, a fojas 344 y 345, la perito evacua el informe.

IX.- Que, a fojas 351 los autos quedaron en estado de dictar
sentencia.

Y CONSIDERANDO:

1°) Que, los autos se iniciaron por denuncia infraccional del Servicio
Nacional del Consumidor.

2°) Que, el articulo 14 de la Ley N© 18.287, aplicable a estos autos
por remisidén hecha por el articulo 50 B) de la Ley No 19.496, expresa: "/
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Juez apreciard la prueba y los antecedentes de |a causa, de acuerdo con las
reglas de la sané critica y del mismo modo apreciara la denuncia formulada
por un carabinero, inspector municipal u otro funcionario que en ejercicio
de su cargo deba denunciar la infraccién. Al apreciar la prueba de acuerdo
con las reglas de la sana critica, el Tribunal debers expresar las razones
Juridicas y las simplemente légicas, cientificas o técnicas en cuya virtud les
asigne valor o las desestime. En general, tomaré en especial consideracién
la multiplicidad, gravedad, precisién, concordancia y conexién de las
pruebas y antecedentes del proceso que utilice, de manera que el examen
conduzca Iégicamente a la conclusién que convence al sentenciador.”

De acuerdo a la doctrina, se entiende por "sana critica” aquella que
conduce al descubrimiento de la verdad por los medios que aconsejan la
razén y el criterio racional puesto en juicio.

I.- En cuanto a la objecién de documentos.

3°) Que Ia parte denunciante de SERNAC objeté los documentos
acompafiados por la denunciada en la audiencia de estilo.

4°) Que, primeramente, se debe tener presente que estos autos se
refieren a una denuncia por infracciones a Ia Ley N© 19.496 sobre
Protecciéon a los Derechos del Consumidor; en la que actia SERNAC de
conformidad a la facultad que, para estos efectos, le otorga el articulo 58
de la Ley en comento; no existiendo accién civil aparejada, dada la
naturaleza del legitimado activo y de la accidén deducida.

5°) Que, como consecuencia de lo anterior, el procedimiento que rige
respecto de estas materias, es aquel contemplado en la propia Ley 19.496
Yy, tratdndose de una denuncia infraccional, supletoriamente se aplicaran las
reglas contenidas en la Ley 18.287.

6°) Que, asi las cosas, la Ley 18.287 no contempla una regla
especial referida a la consideracién de la prueba documental, sino que .
sefiala expresamente en su articulo 14, que la prueba se apreciara
conforme a las reglas de la Sana Critica; por lo que no procede la objecidon
documental fundada en las reglas de prueba legal o tasada contenidas en el
Cédigo de Procedimiento Civil, motivo por el cual se debera rechazar la
objecién documental efectuada.

II.- En cuanto a la denuncia infraccional.
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7°) Que, el articulo 30 inciso 1° letra b), de la Ley N© 19.496,
dispone: "Son derechos y deberes bésicos del consumidor: b) El derecho a ‘
una informacién veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su
precio, condiciones de contratacién y otras caracteristicas relevantes de los
mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos. ”

8°) Que, el articulo 12 de la Ley Nim. 19.496 establece que: “Todo
proveedor de bienes o servicios estard obligado a respetar los términos,
condiciones y modalidades conforme a los cuales se hubiere ofrecido o
convenido con el consumidor la entrega del bien o I3 prestacion del
servicio”.

A su turno, el articulo 13 del mismo cuerpo legal, sefiala que: “Los
proveedores no podrén negar injustificadamente la venta de bienes o /a
prestacion de serv)'cios comprendidos en sus respectivos giros en las
condiciones ofrecidas.”

9°) Que, el articulo 23 inciso 1° de la Ley NO 19.496, dispone:
"Comete infraccién a las disposiciones de la presente ley el proveedor que,
en la venta de un bien o en la prestacién de un servicio, actuando con
negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o deficiencias
en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso
0 medida del respectivo bien o servicio”,

10°) Que, el articulo 28 letra c) de la Ley 19.496 dlspone que:
“Comete infraccién a las disposiciones de esta ley el que, a sabiendas o
debiendo saberlo y a través de cualquier tipo de mensaje publicitario induce
a error o engarfio respecto‘ de: c) las caracteristicas relevantes del bien o]
servicio destacadas por el anunciante o que deban ser proporcionadas de
acuerdo a las normas de informacién comercial”

A su turno, el articulo 35 de la misma norma expresa: “En toda
promocion u oferta se deberd informar al consumidor sobre las bases de la
misma y el tiempo o plazo de su duracién.,

No se entenderd cumplida esta obligacién por el solo hecho de
haberse depositado las bases en el oficio de un notario.

En caso de rehusarse el proveedor al cumplimiento de lo ofrecido en
la promocién u oferta, el consumidor podra requerir del juez competente
que ordene su cumplimiento forzado, pudiendo éste disponer una
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prestacién equivalente en caso de no ser posible el cumplimiento en
especie de lo ofrecido.”
11°) Que, el articulo 1698 inciso primero del Cédigo Civil, dispone:

“Incumbe probar las obligaciones o su extincién al que alega aquellas o

. ésta”; En otras palabras, quien alegue un hecho en juicio deberd acreditarlo

por los medios y en la época procesal que corresponda.

12°) Que, la cuestidén principal a dilucidar en estos autos
corresponde a si efectivamente la denunciada ha mcumphdo con la entrega
del servicio en la forma ofrecida en su pagina web en el marco del dia
especial de ofertas en compras por internet, denominado “Cyber Monday”

13°) Que, en este respecto, alega la denunciada que las conductas
exigidas por SERNAC y que se estimarian como infraccionales para efectos
de la accion interpuesta no seria posible que se dieran en la realidad, ya
que es necesario, previa aceptacidn de una transaccién efectuada por
medios remotos, el que se verifiquen las condiciones que hagan posible
consentir en ella, mismas que estarian detalladas en las correspondientes
condiciones y términos de servicio para este tipo de transacciones,
referidas a la revisién del stock disponible, confrontacién de los datos con
los verificados en el sitio, aplicacién de protocolos de seguridad, edad del
solicitante si se trata de bebidas alcohdlicas y verificacién que el medio de
pago escogido esté disponible.

14°) Que, en este sentido, si bien es efectivo que debido a Ia
masividad e inmediatez de las transacciones que se realizan a través de las
paginas web, se deban verificar previo a la confirmacién de la compra,
Ciertos aspectos relevantes, esta circunstancia no exime, de ninguna forma,
al proveedor de la obligacién de informar en forma clara y fehaciente a los
consumidores acerca de dichas condiciones, de un modo que resulte el mas
accesible y facil para ellos.

15°) Que, del andlisis de Ia prueba rendida por la parte denunciada y

los elementos fotograficos insertos en Su contestacion, en ninguna parte de
ellos consta dénde se encontrarian los términos y condiciones de servicio a
que aluden constantemente; mismos que tampoco son acompanados en
forma impresa como medio probatorio a estos autos, lo que llama

poderosamente la atencidn de este sentenciador, ya que si se ha tomado
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especial cuidado en acompafiar similares documentos electrénicos alojados
en paginas web de tiendas de otros paises; mismas que no aportan a
esclarecer el hecho fundamental, cual es, el de informar adecuadamente a
los consumidores respecto a las condiciones de la transaccion electrdnica.
16°) Que, siguiendo la linea argumentativa esgrimida por Ia
denunciada y poniendo el foco en las préacticas seguidas por otras empresas
no chilenas que efectlan ventas por internet, se debe hacer presente que,
si bien existe una relativa uniformidad en el contenido de los términos y
condiciones de las transacciones, olvida mencionar la requerida lo relativo a
codmo cada una de estos proveedores debe informar dichas condiciones.

En este sentido, la legislacién comparada, en especial aquella
existente en Estados Unidos - desde donde se origina la compafiia Walmart,
Cuyas condiciones han sidd acompafiadas por la requerida - y Canada ha
modificado las leyes de consumidor o Consumer Protection Act, relativas a
la venta por medios remotos, en el sentido de hacer exigible al proveedor
que informe del modo més claro y de facil acceso a los consumidores, sin
que ello implique un esfuerzo adicional para ellos; acerca de la existencia
de los términos y condiciones de servicio, mismos que se debe advertir que
seran aceptados al momento que el consumidor apreté el botén de pago.

17°) Que este espiritu de claridad y accesibilidad de la informacién
es también recogido en nuestra legislacién, donde el articulo 3 inciso 1°
letra b) nos habla del derecho de recibir una informacién veraz y oportuna
sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones de
contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismos; es decir, no
solo basta con que la informacién entregada sea cierta o aplicable, sino que
ésta debe ser entregada oportunamente, ello con la finalidad que esto
permita que el 'consumidor cumpla con su obligacién correlativa consagrada
en el mismo articulo, cual es la de informarse responsablemente de dichas
condiciones.

Este mismo espiritu es el que se recoge en el articulo 35 incisos 1° y
2° de la Ley 19.496, al sefialar que en toda promocién u oferta se debers
informar al consumidor sobre las bases de la misma y el tiempb o plazo de
su duracién y que no se entenders cumplida esta obligacidn por el solo
hecho de haberse depositado las bases en el oficio de un notario; es decir,
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el legislador entiende que cada oferta o promocion tiene determinadas
condiciones para que sea exigible, pero hace obligatorio para el proveedor
que lo informe de modo oportuno Yy veraz a los consumidores, de forma
inmediata o de facil acceso, motivo por el que hace la salvedad que “"no se
entendera cumplida esta obligacién por el solo hecho de haberse
depositado las bases en el oficio de un notario”; idéntica situacién que
ocurre cuando se alojan los términos y cdndiciones de la transaccion fuera
del espacio en el que ésta se realiza, ya que se hace dificultoso para el
consumidor el poder acceder a dichos documento, lo que, finalmente,
importa una inseguridad en el consumo.

18°) Que, de este modo, no habiéndose acreditado por la
denunciada que estos términos y condiciones de servicio que le permitirian
anular una venta en forma unilateral por falta de stock o de venf“cacmn de
la identidad del comprador, hayan sido informados debidamente a los
consumidores con anterioridad a efectuar la transaccién a través de la
pagina de internet; no es dable presumir que dichas condiciones puedan
ser aplicables para los actos que motivan la presente denuncia o que éstas
hayan sido conocidas y aceptadas por los consumidores afectados y los
que, en general, efectian transacciones por internet, motivo por el cual el
contenido de dichos términos y condiciones no pueden ser obstaculo para
que el proveedor cumpla con lo ofrecido a través de su pagina web.

19°) Que, en virtud de lo anterior, se procederd a acoger la denuncia
interpuesta por SERNAC en contra de FALABELLA RETAIL e INTERNET; por
haber cometido infraccién a lo dispuesto en el articulo 3 inciso 1° letra b) y
23 de la Ley 19.496, ya que el actuar de la denunciada en cuanto a las
respuestas otorgadas a los consumidores que reclamaron directamente o a
través de SERNAC y la forma de entregar informacién relevante para
efectos de las transacciones realizadas; importan un claro actuar
negligente; con lo que se configura lo dispuesto en la norma citada;
correspondiendo aplicar las multas establecidas en el articulo 24 de la ley
en comento.

Y teniendo presente ademds lo dispuesto en los articulos NOs 10, 20,
3° inciso 1° letra b), 23, 35,50 Ay 50 B de la Ley NC 19.496; 9 14, 17 vy
18 de la Ley N°© 18.287 y 1698 inciso primero del Cédigo Civil;
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SE RESUELVE:
I.- En cuanto a la objecién de documentos.
A) Que, SE RECHAZA, la objecién documental efectuada por la

denunciante; conforme a lo expuesto en los considerandos tercero y
siguientes de esta sentencia.

I1.- En cuanto a la denuncia infraccional.

B) Que, SE CONDENA a FALABELLA RETAIL E INTERNET.,
répresentada por don GONZALO HERNAN SOMOZA GARCIA, ambos ya
individualizados, a pagar una multa equivalente a 30 U.T.M. (treinta
Unidades Tributarias Mensuales), por infringir lo dispuesto en los articulos
3° inciso 1° letra b) y 23 de Ia Ley N° 19.496, segln se expresa en la parte
considerativa de esta sentencia.

C) Despachese orden de reclusién en contra del representante de la

condenada, si no pagare la multa impuesta dentro de quinto dia de
ejecutoriada la presente resolucién.

D) Que, cada parte pagara

E) Que, una vez c¢ plido lo ordgnado en esta resolucion;
ARCHIVENSE LOS ANTECEDENTES.
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