Segundo Juzgado de Policia Local é/au (; .
Las Condes %9) .

Proceso No. 20518-5-2012
LAS COEIDES, veintisiete de marzo de dos mil trece.-
VISTOS:

A fs. 7y ss el Servicio Nacional del Consumidor, en adelante
Sernac, representado por don Rodrigo Martinez Alarcén, Director Regional
(S) ambos con domicilio en Teatinos 333, Piso 2, Comuna de Santiago,
formula denuncia infraccional en contra de Lan Chile S.A., actualmente
Latam Airlines Group S.A., en adelante Lan, representada por don
Enrique Miguel Cueto Plaza, ambos con domicilio en Av. Presidente Riesco
5711, Piso 19, Comuna de Las Condes, al vulnerar lo dispuesto por los
articulos 1 No. 4, 3inc. 1 letra b), 12, 23 y 28 letra d) de la Ley No. 19496
sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, al no dar
cumplimiento a la oferta publicada con fecha 27 de agosto de 2012 a través
de su sitio web www.lan.com, consistente en la venta de pasajes aéreos con
destino aBrisbane, Australia a un precio de US $70.- c/u, equivalentes a
$ 33.600.-, cambiando dicho valor el sistema informatico de la péagina web, al
intentar concretar los consumidores la compra de pasajes.

A fs. 29y 30 Lan representada por don Carlos Stevenson Valdés,
segun poder de fs. 27 y 28, ambos con domicilio en Av. Isidora Goyenechea
3120, Piso 13, Comuna de Las Condes, presta declaracién indagatoria por
escrito al tenor de los hechos denunciados y formula descargos sefialando: 1)
Que, lo ocurrido en la especie habria obedecido tinicamente a un problema
temporal de tipo' sistémico, que habria arrojado una tarifa errénea para un
destino en particular y no de una oferta al publico promocionando un destino
especial a una tarifa rebajada; 2) Que, Brisbane, Australia nunca formé parte
de promocién alguna, ni por el medio online ni en avisos impresos, sino que
solo se llegaba a dicho destino buscando en la pagina web que primeramente
arrojaba el valor de US $ 70 por pasaje; y, 3) Que, el error en la tarifa
resultaba tan evidente que nadie podria llamarlo engafo, considerando que los
pasajes a Australia no bajan de US $2.500.-

A fs. 32 consta notificacién de la denuncia de autos a Lan Chile S.A.

Afs. 87y ss selleva a efecto el comparendo de estilo decretado en el
proceso con asistencia de los apoderados de las partes; ratificando la
denunciante sus acciones; oponiendo la parte denunciada excepcion  de




interpuesta en su contra; rindiéndose la prueba testimonial y documental que
| rola en autos.

4 Encontrandose la causa en estado se ordend traer los antecedentes para
' dictar sentencia.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO
En cuanto a la excepcion opuesta:

PRIMERO: Que, al contestar sus acciones a fs. 33 y ss Lan opone como
alegacién o defensa excepcién de incompetencia absoluta del Tribunal para
conocer la materia debatida en autos, atendido a que en la accién deducida
estd comprometido el interés colectivo o difuso de los consumidores o
-~ usuarios, materia expresamente excluida de la competencia del Juzgado de
'Policia Local de conformidad con lo establecido por el articulo 2 bis letra b)
de la Ley No. 19496, entregada privativamente como expresamente sefiala el
inciso final del articulo 50-A de la misma disposicion legal a los Tribunales
Ordinarios de Justicia de acuerdo a las reglas generales.

SEGUNDO: Que, del mérito de autos puede desprenderse que no se esta en
presencia del ejercicio de una accién de interés colectivo o difuso, cuyo
conocimiento es 'de competencia de los Tribunales Ordinarios de Justicia, de
acuerdo a las reglas generales, sino de una en que se pretende hacer efectiva

la responsabilidad de la denunciada como autora de la infraccion tipificada en
los articulos 1 No. 4, 3inc. 1 letrab), 12, 23 y 28 letra d), todos de la Ley
No. 19496 y que el Servicio Nacional del Consumidor ha ejercido velando por

el interés general de los consumidores, conforme con lo establecido en la
"D letra g) de la citada disposicién legal, razon por la cual la excepcion opuesta
debe ser rechazada.

En cuanto a la tacha

TERCERO: Que, a fs. 88 la parte de Sernac opone tacha a la declaracion del
testigo presentado por Lan, don Fernando Fumagalli, por afectarle la causal
No. 5 del articulo 358 del Cédigo de Procedimiento Civil, esto es, ser el
testigo trabajador dependiente de la parte que exige su testimonio, por cuanto
al ser interrogado, este manifiesta ser gerente de Lan.com; solicitando por su
‘parte la contraria el rechazo de la tacha opuesta.

CUARTO: Que, efectivamente la vinculacion que el testigo reconoce poseer
con la parte que lo presenta hace que se configure a su respecto la causal de
tacha invocada, razén por la cual esta sera acogida, lo anterior sin perjuicio del
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incompetencia absoluta del Tribunal, contestando a su vez la denuncia W%
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examen que el Tribunal hard de sus declaraciones para resolver la materia Wg .W E))

debatida, atendida su facultad de fallar conforme a las reglas de 1a sana critica. M {
R
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En cuanto 2 la objecion y observacion de documentos.

" QUINTO: Que, en lo que respecta a la objecion documental planteada por
Sernac a fs. 94 y ss, en relacion a los documentos que presenta Lan a fs. 78y
ss en apoyo de sus descargos, teniendo presente la facultad del Tribunal para
analizar la prueba conforme a las reglas de 1a sana critica, considerando que

* del examen de los documentos impugnados, estos 1o merecen dudas acerca
de su integridad 'y autenticidad, y que son pertinentes al juicio, la objecion y
observacién opuestas SOn rechazadas.

En cuanto a lo infraccional:

SEXTO: Que, de conformidad con el tenor del denuncio formulado a fs. 7Y
—s por Sernac ¥ la declaracion indagatoria y contestacion de 1as acciones
deducidas en autos pot Lan a fs. 29,30y 33 yss, S€ establece como hecho
no controvertido en autos: Que, con fecha 27 de agosto de 2012, al acceder
los consumidores al sitio web de Lan, www.lan.com, y buscar pasajes con
destino a Brisbane, Australia, estos aparecian con un precio de US $ 70 c/u,
sin perjuicio de lo cual, al intentar concretar la compra, el sistema

informatico de 1a pagina web, cambiaba el precio a un valor superior.

SEPTIMO: Que, en relacion a lo antes sefialado, la controversia entre las
partes s€ produce por cuanto Sernac denuncia que en 1os hechos antes
descritos, existirfa de parte de Lan un actuar €n infraccion a lo dispuesto por
los articulos 1 No. 4,3 inc. 1 letra b), 12,23 Y 78 letra d) de la Ley No.
19496, por lo.cual solicita se le condene al maximo de la multa establecida en

A\la Ley No. 19496, con costas; Que, por su parte, Lan argumenta que los
‘hechos habrian obedecido tnicamente a ul problema temporal de tipo
sistémico que habria arrojado una tarifa errébnea para un destino en particular, 4
solicitando el rechazo, con costas de las acciones deducidas.
OCTAVO: Que, de acuerdo con Jos argumentos de Sernac, una vez €N
conocimiento de Jos hechos habria solicitado a Lan informacién adicional en |
relacion a la situacion, sefialando la empresa queé 1o ocurrido habria obedecido
a un inconveniente de caracter técnico de su pagina web, al desplegar un
precio totalmente ajeno a la realidad, consistente en que en la primera etapa
del proceso de venta que se iniciaba después de solicitar un vuelo con destino
a Brisbane, s€ desplegaba un precio que 1o correspondia y por ello no permitia
pasar a la segunda etapa, 2 fin de concretar la compia, incurriendo Lan en
infraccion a la normativa legal vigente, considerando que 12 publicidad es la




al efecto, para informarlo y motivarlo a adquirir 0 contratar un bien 0 Servicio,
cuyos elementos fundamentales son la veracidad e integridad, no habiendo
. dando la denunciada en 12 especie cumplimiento a los términos sefialados en
la publicidad efectuada por un hecho que le €s imputable, por cuanto el
publicar un precio y 0o tener operativos los dispositivos que permitan
concretar 1a transaccion, conlleva a que no puedan cumplir con 1o ofrecido,
no resultando atendible que se excusen en la existencia de un errof, falla 0
deficiencia; Que, €n efecto la Ley No. 19496 establece normas de
responsabﬂidad objetiva imponiendo asi a toda empresa que presta Servicios
como los ofrecidos por la denunciada, un estandar profesional minimo de
calidad, precisamente POt estar comprometidos los  derechos de los
consumidores, razén por 1a cual la publicacion de un precio determinado, sin
tener activo el procedimiento que permita acceder a la oferta publicitaria,
hace que S€ configure el actuar infraccional denunciado, sin que sea necesaria
M, existencia de dolo 0 culpa de parte del infractor; |
NOVENO: Que, por St parte Lan al formular descargos ¥ contestar las
acciones deducidas en su contra, sefiala que Sernac plantea sus acciones como
si se estuviera frente a una promocion u oferta publicitaria formulada por ella
en relacion al destino Brisbane, Australia, sin perjuicio de lo cual no existe
pieza publicitaria alguna, informacion destacada 0 aviso comercial, que resalte
el valor de los ,pasajes a dicha ciudad como un valor promocional 0 en
condiciones mas favorables que las habituales; Que, debe considerarse
especialmente q'ue en la época en que S¢ imputa el incumplimiento a Lan a
Jas normas sobre publicidad, ésta efectivamente mantenia una campaia
publicitaria, la que no inclufa viajar a la ciudad de Brisbane a ul valor
promocional, constando por tanto el valor incorrecto de los pasajes solamente
en la lista de precios queé Lan mantenia en su sitio web, siendo por lo demas el
de US$ 70 uﬁ precio jrrisorio € incorrecto de pasajes para dicho destino cuyo
Valdjr'ﬂuctﬁa entre Jos US$ 3.500.- yUS$ 5500.-; y, Que, una vez detectado
el inconveniente técnico, muy aco_tado en cuanto a Ssu duracion, fue
inmediatamente corregido, mostrando ~ Lan  un comportamiento
completamente diligente en tal sentido, razén Ppor la cual los hechos
denunciados no pueden set calificados como un incumplimiento a las normas
de la Ley No. 19.496.

DECIMO: Que, 2 fin de acreditar el fundamento de sus acciones la parte de
Sernac acompafia 10s siguientes antecedentes probatorios: 1) Ord. No. 15641
de fecha 31 de agosto de 2012, mediante el cual el Director (S) Regional
Metropolitano del Servicio Nacional del Consumidor solicita informacion al
representante Jegal de Lan en relacion a los hechos materia de autos. (fs. 4y
4); 2) Carta de fecha 27 de septiembre de 2012 ingresada al Sernac bajo el No.
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comunicacion que el proveedor dirige al pablico por cualquier medio idoneo W }
i 0
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13792, en respuesta a 1a informacion solicitada ( fs. 5y6)Y 3)3 sentencias % )

dictadas por 108 Tribunales de Justicia, las que seran consideradas en lo
pertinente, como elementos informativos © {lustrativos en 1a elaboracion del
presente fallo; documentos todos no objetados de contrario.
UNDECIMO: Que, por su parte lan 2 fin de acreditar los descargos
invocados acompana 108 siguientes antecedentes probatorios: 1) [mpresiones
de la pagina web Lan.com dando cuenta de las tarifas de vuelos desde
Santiago 2 Sidney y Brisbaine, Australia, respectivamente (fs.78 a 82);
2)Detalles de pautas de publicidad de Lan en que 10 consta Brisbaine
Australia como un destino promocionado por la linea aérea en la €poca de los
hechos (fs. 822 84); ¥, 3) Detalles del proceso de compra pnormal de un pasaje
y de compra interrumpida en razén de 1a situacion acaccida con la tarifa a
Brisbaine, en sS4 oportunidad (fs.85Y 86); documentos cuyas objeciones de
. contrario fueron rechazadas en el considerando quinto. ‘
PUODECIMO: Que, presenta asimismo Lan en apoyo de su defensa a fs. 88
Mss la declaracion del testigo don Fernando Fumagalli, gerente general de
Lan.com, Cuyos dichos han sido examinados por el Tribunal en el aspecto
infraccional, de conformidad con lo resuelto en el considerando cuarto, quien
confirma 12 efectividad de haber existido un error puntual en la fecha senalada
por la denunciante €n cuanto a 1a tarifa a Brisbaine, Australia, el cual fue
solucionado internamente, agregando, que nO obstante aparecer el pasaje a un
yalor que no corregpondia, nadie pudo adquirir alguno, por cuanto el sistema

no lo,permitia.

| il S

DECIMOTERCERO: Que, ¢l articulo 1 No. 4 de la ley No. 19496 sobre

protecci(’)n de los derechos de los Consumidores, €1 lo pertinente, establece:

«para los efectos de esta ley s€ entendera por: 4.- Publicidad: la
comunicacion que el*proveedor dirige al ptblico por cualquier medio

— idoneo al efecto, para informarlo Yy motivarlo 2 adquirir 0 contratar un
bien 0 servicio, entendiéndose incorporadas al contrato 1as condiciones
objetivas contenidas en la publicidad hasta el momento de celebrar el .~

contrato. Son condiciones objetivas aquellas sefialadas en el articulo 28”5

Que, por su parte el articulo 3 inC. 1 de la misma disposicion legal, en su letra

b) sefala: “ Son derechos Y deberes basicos del consumidor: b) El derecho

e
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a una informacion yeraz y oportuna sobre los bienes ofrecidos, su precio,
condiciones de contratacion Yy otras caracteristicas relevantes de los
mismos, y ¢l deber de informarse responsablemente de ellos”; Que, a SU
vez el articulo 93 inc. 1 dispone: “Comete infraccién alas disposiciones de
la presente ley el proveedor que, en la venta de un bien oenla prestaci(m
de un servicio, actuando con negligencia, causa megggggpgg‘l‘“gggsumidor /
debido a fallas 0 deficiencias en la calidad::(“:;rﬂlﬁaa;d, identidad, sustancia,
procedencia, seguridad, peso o medida del respectivo bien 0 servicio”; ¥



finalmente el articulo 28 en su letra d) sostiene: “Comete infraccion a las
disposiciones de esta ley el que, a sabiendas o debiendo saberlo y a través Wﬁ ([E
de cualquier tipo de mensaje publicitario induce a error o engafo 7
respecto de: d) El precio del bien o la tarifa del servicio, su forma de pago L
y el costo del crédito en su caso, en conformidad a la normas vigentes”’;
DECIMOCUARTO: Que, del examen y ponderacion de los argumento';—}
esgrimidos pé} las partes y prueba documental que aportan, bajo los
principios de la sana critica, a la luz de las disposiciones legales
precedentemente citadas, resulta de toda evidencia que la publicacién de
precios que realiza Lan a través de su pagina web, constituye publicidad a
través de un medio de comunicacién masivo segiin establece el articulo 1 No.

4 de 1a Ley No. 19496, razén por la cual ésta debe ser veraz, de conformidad
con lo sefialado por la letra b) del articulo 3 de la misma disposicion legal;
Que, a su vez, considerando las obligaciones que impone la Ley del
Consumidor a los proveedores, en consideracién a la especial posicion que
éstos tienen en relacion con los consumidores, el hecho de haber publicado en
su pagina web un dia determinado, el valor de los pasajes a la ciudad de
Brisbane, Australia a un precio ostensiblemente inferior al real, efectivamente

R

puede coW@walﬁesto error W(
Fonsxgnarse Wmdgm onsecuencia de falta  de acuciosidad _de.
\éfté\d/e Lan en la revwe debe efectuar enmf_ggmaxw publicacion
sl ~~
‘Je-fasTistasde precios de los pasajes qu\c; mg Que, al no actuar como se ha
MWW ni el cuidado exigibles en su condicién
de proveedora en la calidad del servicio ofrecido a través de la web, siendo su
conducta negligente y descuidada en tal sentido, y a su vez, inductiva a error
en los consumidores, incurriendo asi en infraccién a lo dispuesto tanto por el
articulo 23 inc. 1 como por el articulo 28 letra d) de la Ley No. 19.496,

resultando procedente acoger la denuncia de fs. 7y ss en su contra. g

'VISTOS: Ademis lo establecido en las disposiciones pertinentes de la
Ley 15.231, Organica de los Juzgados de Policia Local; Ley 18.287, sobre
Procedimiento; y, Ley 19.496 que establece las Normas de Proteccion de los
Derechos de los Consumidores, se declara:

a)Que, no ha lugar a la excepcién de incompetencia absoluta
promovida como defensa en su escrito de contestacion a fs. 33 y ss por la parte
de Lan.




b) Que, ha lugar a la tacha opuesta por Sernac la declaracidn del testigo &WG
presentado por Lan a fs. 88 y ss, don Fernando Fumagalli, por afectarle la g )
causal No. 5 del articulo 358 del Cddigo de Procedimiento Civil, al ser el o
testigo trabajador dependiente de la parte que exige su testimonio sin perjuicio
del examen que el Tribunal ha hecho de sus declaraciones para resolver la

materia debatida en el aspecto infraccional, atendida su facultad de fallar
conforme a las reglas de la sana critica.

¢)Que, no ha lugar a la objecién y observacién documental planteada
por Sernac a fs. 94 y ss, en relacién a los documentos que presenta Lan a fs. '
78 y ss, en apoyo de sus descargos.

d)Que, se acoge el denuncio de fs. 40 y siguientes y se condena a
Latam Airlines Group, antes Lan Airlines S.A., representada por don
Enrique Miguel Cueto Plaza, a pagar una multa de 25 (vemtlcmco)\
Unidades Tributarias Mensuales, por infringir lo preceptuado en los
articulos 3 letra b), 23 inc.1 y 28 letra d) de la Ley 19.496 al publicar en su
pagina web www.Lan.com el valor de los pasajes a un destino determinado, a
un precio inferior al real, con costas.

1

De;péchese orden de arresto por el término legal, si no se pagare la
multa impuesta dentro de quinto dia por via de sustituciéon y apremio.

Déjese copia en el Registro de Sentencias del Tribunal.

Notifiquese.

‘Remitase copia de la presente sentencia, una vez ejecutoriada al
Servicio Nacional del Consumidor, a fin' de dar fumplimiento a lo
dlspuesto por el articulo 58 bis de A Ley No. 19496 fobre Proteccién de
los Derechos de /

cht da por don ALEJA DROCOOPER SALAS, Juez Titular.
XIMENA MANRIQUEZ BURGOS, Secrerla.
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Santiago, catorce de noviembre de dos mil trece.
Vistos:
Se reproduce la sentencia en alzada con excepcion del
considerando decimo cuarto que se elimina.-
Y teniendo en su lugar y ademads, presente:
1.- Que de conformidad con el articulo 28 de la ley N° |
19.496 Sobre Proteccion de los derechos de los consumidores,
infringen sus disposiciones quienes a sabiendas, 0 debiendo oo
saberlo y a través de cualquier mensaje publicitario induce a
error o engafio sobre el precio del bien o la tarifa del servicio.- |
2.- Que la infraccion que motiva la denuncia del Sernac
es el hecho de haber publicado la empresa Lan Airlines S.A. a
través de su sitio web (www.lan.com) una oferta de pasajes de
ida y vuelta a Brisbane _Australia por un valor de US § 70.-
equivalente a $ 33.600.- aproximadamente, pero al intentar
consolidar la transaccion, el propio sistema informatico
procedia a cambiar los valores de manera automatica a uno
muy Superior.-
13- Que conforme a lo que sefiala la empresa
denunciada, la publicidad referida constituia un craso error toda
vez que el valor real de tales pasajes es de aproximadamente US
$ 2.500.-
4.- Que aparte de lo dicho en el ntimero anterior, €s
evidente que no resulto perjudicado ningin consumidor, pues,
como se dice en la propia denuncia, cuando el consumidor
pretendia finiquitar la operacion, inmediatamente aparecia el
valor real de los pasajes que pretendia adquirir.-
- Que si bien es efectivo que la publicidad de la
empresa incurrio en una conducta susceptible de ser calificada
de negligente en los términos que contempla el articulo 23 de la
ley N° 19.496,dado el oportuno aviso a los consumidores sobre
el error en que incurrid, dicha equivocacion no causé a este
perjuicio patrimonial alguno.-
Por otra parte, en opinion de los sentenciadores era tan
evidente el error publicitario de la empresa Lan Airlines S.A.
que el usuario o consumidor no estaba en situacion de ignorarlo,
y la verificacion del valor real de los pasajes era algo que
necesariamente debia hacerse antes de adquirirlos.- Pretender
beneficiarse el consumidor de la publicidad manifiestamente
errénea por parte de la empresa, no €S materia que la ley
pretenda avalar ya que si asi fuera, se estaria amparando una
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situacion que constituye un abuso del derecho por parte del
consumidor.- |

Y visto, ademas, lo dispuesto en los articulos 14, 32y 36
de la Ley 18.287 Sobre Procedimiento ante los Juzgados de
Policia Local, se revoca la sentencia apelada de veintisiete de
marzo de dos mil trece, escrita a fs. 102 y siguientes, y en su
lugar se resuelve que se rechaza la denuncia de fs. 7, deducida
por el Servicio Nacional del Consumidor contra la Empresa
Latam Airlines Group, antes Lan Airlines S.A. ’

Registrese y devuélvase.

Redaccion del Ministro seflor Patricio Villarroel Valdivia.

N° 789-2013.- N

No firma el Abogado/integrante sefior
encontrarse ausente. '

Pronunciada por la Segunda Sala de la Corte de Apelaciones de
Santiago, presidida por el Ministro sefior Patricio Villarroel
Valdivia e integrada por la Ministro sefiora Jessica Gonzalez
Troncoso y por el Abogado Integrante sefior Patricio Gonzélez
Marin.

Autorizado por el (1a) ministro de( fe/de ‘esta Corte de

Apelaciones.

En Santiago, acJowede noviembre de dos mil trece, notifique en
secretaria por el estado diario la resolucion precedente.
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