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Santiago, veintitrés de Junio de dos mil catorce

VISTOS:

Se ha iniciado este proceso Rol N° 33698-2011, caratulado “Servicio
Nacional del Consumidor con T4F Chile S.A.”, por demanda en juicio
sumario por vulneracion al interés colectivo de los consumidores por
infraccidn al deber de reparacion, interpuesta por don Juan Antonio
Peribonio Poduje, abogado, Director Nacional del Servicio Nacional del
Consumidor, y actuando en su representacion, ambos domiciliados para
estos efectos en calle Teatinos 50, piso 70, comuna de Santiago, en contra
deT4F (Time Four Fun) Chile S.A., representada legalmente por don
Francisco Javier Goni Baeza, ignora Rut y profesion, ambos domiciliados en
calle La Concepcion N° 266, oficina N° 703, comuna de Providencia,
ciudad de Santfiago; por infraccion al articulo 12 y 23, en relacion con el
arficulo 3, letra e), de la Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores.

Declarada admisible la demanda, la demandada contestd a fojas
68 y cumplidos los frdmites establecidos en la ley se llevd a efecto la
audiencia de conciliaciéon la que no prosperd. Posteriormente, se recibid la
causa a prueba, constando en autos la documental, testimonial, vy
confesional rendida por las partes; transcurrido el plazo para hacer
observaciones a la prueba, se citd a las partes a oir sentencia.

CONSIDERANDO:

PRIMERO: Que a fojas 1, comparece don Juan Antonio Peribonio Poduje,
abogado, Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, vy
actuando en su representacion, ambos domiciliados para estos efectos en

calle Teatinos 50, piso 79, comuna de Santiago, atendido lo dispuesto en el



articulo 58 letra g) de la Ley 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, deduciendo demanda para la defensa del interés colectivo
de los consumidores por infraccion a las normas de la citada ley, en confra
de T4F (Time Four Fun) Chile S.A., representada legalmente por don
Francisco Javier Goni Baeza, ignora Rut y profesion, ambos domiciliados en
calle La Concepcion N° 266, oficina N° 703, comuna de Providencia,
ciudad de Santiago, en mérito a las siguientes consideraciones de hecho y
de derecho.

Senala que la empresa demandada T4F CHILE S.A., en su calidad de
proveedor del servicio, es demandada, segun se explicard, por no respetar
los términos y condiciones conforme a los cuales ofrecié a los consumidores
un determinado espectdculo, al proceder a suspender intempestivamente
el mismo, en caso de autos, el recital de la banda musical AEROSMITH y
mdas aun, no restituyendo a aquellos, el valor de lo infegramente pagado
por concepto de tickets de entradas. Lo anterior, desde la perspectiva de
la Ley sobre Proteccion de los Consumidores constituye una vulneracion a
los articulos 3 e), 12y 23.

Agrega que el Servicio Nacional del Consumidor, a fravés de los
diversos reclamos presentados por los consumidores afectados, sobre 450,
tomd conocimiento que éstos habian adquiridos validamente sus enfradas
para asistir al concierto de la banda norteamericana “Aerosmith", el cual
estaba organizado y publicitado (directa o indirectamente) por la
demandada en estos autos, para realizarse el dia 25 de octubre de 2011,
en el Estadio Monumental de la ciudad de Sanfiago. Sin embargo, la
demandada procedié a suspender, sin causa alguna imputable a los
consumidores, el citado evento musical, el que ademds, tenia gran
atraccién publica.

Dice que segun consta de la informacién entregada a su parte por
la demandada, dentro de las gestiones de mediacion que se realizaron, "la
suspension del evento Aerosmith se debid a problemas logisticos, en
cuanto al tfraslado de equipos e implementacion de los mismos en Chile,
en razdn del tour que realizan por Sudameérica". Como consecuencia de la
suspension, la demandada T4F Chile S.A. por intermedio de Ticketmaster
Chile S.A., procedié a hacer una devolucion parcial de los valores o dineros
de las entradas adquiridas por los consumidores. Ahora bien, la justificacion

aducida para hacer una devolucion parcial de dichos dineros dice



relacion con lo que se ha denominado ‘cargo por servicio”, pretendiendo
justificar su retencién, aduciendo a la existencia de un servicio adicional.

Anade que de acuerdo a la lectura de una de las entradas, a modo
de ejemplo, se distinguen 2 valores, uno correspondiente a lo que se
denomina precio y que lo es por $64.000 y ofro por cargo por servicio cuyo
valor es por $8.000. Por lo tanto, el valor de las entradas en estos casos,
estaria configurado no sélo por el precio que dispone la productora u
organizadora para el valor de las mismas, sino que ftambién, por el
denominado cargo por servicio, que corresponde a una canfidad de
dinero adicional que debe asumir el consumidor para poder asistir a un
espectdculo publico cualquiera y por el cual se cobra determinado precio
o tarifa.

Agrega, que T4F Chile S.A. es demandada en su calidad de
productora del espectdculo, es decir, como proveedora directa del
servicio. Asi, en consideracion a que los hechos expuestos constituyen una
clara infraccidon a la Ley sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, y toda vez que las gestiones de mediacion que realizd, en
virtud de las facultades que le confiere el arficulo 58 lefra f) de la citada
ley, no arrojaron resultados positivos, por un imperativo legal, procede a
poner los antecedentes del caso en conocimiento del Tribunal para su
resolucion.

Menciona que las principales normas aplicables son los articulos 3
letra e), 12y 23 de la Ley N° 19.496.

Que del articulo 12 de la LPC, es posible advertir que lo que el
legislador ha pretendido, es establecer por medio de esta regla una
verdadera manifestacion del articulo 1545 del Codigo Civil, conforme al
cual "Todo contrato legalmente celebrado es una ley para los
contratantes, y no puede ser invalidado sino por su consenfimiento mutuo
o por las causales legales”. De esta manera, una vez celebrado el acto de
consumo, este es obligatorio para los intervinientes, los que no pueden
modificarlo unilateralmente. Que en materia de consumo lo anterior
reviste mayor importancia, foda vez que, todo lo que ofrezca el proveedor
al consumidor, mediante mensajes publicitarios, debe ser satisfecho
plenamente conforme al principio de integracion publicitaria de los
contratos, prevenido en los arficulos 1 N° 4y 28 LPC. Es decir, el, proveedor

queda obligado a respetar el contenido de aquellos elementos



publicitarios que, antes del contfrato y hasta la celebracidon de este, pone a
disposicion del consumidor a fin de informarlo o motivarlo a adquirir o
contratar un bien o servicio. Dice que de la simple observacion e
interpretacion de las normas invocadas es posible advertir que en el caso
de autos la infraccion cometida por la denunciada estd constituida por la
no prestacion del servicio de espectdculo en los términos ofrecidos vy
convenidos, por razones no imputables a los consumidores afectados.

Agrega que, a mayor abundamiento, por tratarse de un
incumplimiento a los términos convenidos y contratados del servicio de
espectdaculo musical y una falta de correspondencia objetiva enfre lo que
los consumidores confrataron con la denunciada y lo que efectivamente
recibieron como confraprestacion, sin lugar a dudas, se le ha provocado
un menoscabo a aquellos, que se configura no sélo por la privacion de
aquello por lo cual pagaron un precio, sino fambién por las molestias que
han debido sufrir, es decir, la empresa demandada no cumplid con las
bondades ofrecidas al publico consumidor, y que fueron determinantes
para la eleccion de éstos en atencidon a la informacién que disponian.

De esta manerq, se concluye que todo lo informado al consumidor y
que lo motivo a realizar el acto de consumo, se enfiende parte integrante
del confrato suscrito y por lo tanto, resulta plenamente exigible. En la
especie, se ofrecid la prestacion de un servicio determinado (concierto
banda Aerosmith), el que no sélo no fue prestado, sino que ademds se
negd a la devolucion de lo integramente pagado en razén de ello. La
situacion descrita se agrava, por cuanto de las obligaciones derivadas del
confrato de consumo, sélo una de las prestaciones, esto es, el pago del
precio, es posible de ser apreciada al momento de la convencién, en
tanto que aquella que se debe prestar al sujeto mas débil de la relacion
contractual, no se aprecia sino al momento de verificarse el recital, de tal
manera que al contratar, al consumidor no le queda mds que confiar en la
informacién otorgada por la contfraparte, debido a la imposibilidad de
verificar en terreno la efectividad de lo ofrecido, y que en el caso de
marras no se cumplio.

Anade, que conforme al articulo 1 N° 2 LPC, de la definicién de
proveedores, aparece que existe un deber de profesionalidad del
proveedor, derivado de la habitualidad de su giro comercial, asi como de

la expertiz que presenta, o cual ha sido reconocido por el texto actual del



arficulo 24 LPC, que incluye dentro de los criterios de determinacion del
quantum infraccional, precisamente "los pardmetros objetivos que definan
el deber de profesionalidad del proveedor".

Se entiende, entonces, que el proveedor -como la demandada-
tiene un deber de cuidado propio de la actividad onerosa que desarrolla,
derivado de las normas de proteccidon al consumidor, y que encuentra su
fundamento en la asimetria de informacién existente en la relacion de
consumo, a favor del proveedor, producto del conocimiento que requiere
para poder desarrollar un giro comercial determinado. Producto de lo
anterior, es que el articulo 23 inc. 10 LPC establece la responsabilidad
infraccional para el proveedor que en la venta de un bien o en la
prestacion de un servicio, actuando con negligencia, causa menoscabo al
consumidor debido a fallas o deficiencias en la calidad, cantidad,
identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso o medida del
respectivo bien o servicio. El actuar de la demandada, implica una
deficiente prestacion de servicio que causa menoscabo al consumidor,
toda vez que, no obstante suspender el recital por hechos no imputables a
los consumidores, no hace el reembolso del total del precio pagado.

Agrega que, en efecto, con el actuar de la demandada, se vulnera
uno de los principios fundamentales en la estructura de nuestra ley civil,
como es el justo enriquecimiento. Este es un principio, el cual nos propone
que nadie debe enriquecerse a costa ajena sin causa, en donde de dos
patrimonios enfrentados, uno de ellos se ha roto injustamente. Lo que dice
relacion con este principio, es una fuente autdbnoma de obligaciones que
constituye el principio de moral y de equidad sobre el cual se
fundamentan tanto los cuasicontratos como los contratos.

En el caso de los contratos, como es en el caso particular, supone
siempre un desplazamiento de valores apreciables en dinero de un
patrimonio a otro. Es dificil que resulte una equivalencia absoluta en las
prestaciones; cada parte busca una ganancia o ulilidad. Pero si el
enriguecimiento del sujeto tiene una justificacion juridica aun cuando
moralmente sea objetable, el derecho no inferviene. En cambio, si el
enriguecimiento no tiene una causa juridica, entonces el derecho puede
actuar. Es por lo senalado precedentemente que el beneficio patrimonial
no ha de ser menguado por la accidon de enriguecimiento injusto si tal

enriquecimiento patrimonial de una de las partes es consecuencia de



pactos libremente asumidos o concurre en ellos una causa legal que le
autoriza. Hay solamente enriquecimiento sin causa cuando el mismo no
tiene razon juridica, carece de justa causa. En el caso de autos, el actuar
de la demandada, no sélo es reprochable moralmente, sino que también
legalmente, no tiene ninguna justificacion juridica, el hecho de no hacer
devolucidon del total del precio cancelado por un consumidor,
apropidndose de una parte de éste, por un servicio que no realizd,
soportando el consumidor, una carga injusta, ajena a su voluntad, que sin
duda no la buscd, credndole un empobrecimiento en su patrimonio. Dicho
detrimento en el patrimonio del consumidor, sélo puede ser reparado a
través de una sentencia, en que se condene a la demandada a no soélo
devolver lo retenido ilegalmente, sino que se indemnice a los afectados
por su actuar, confrario a las normas juridicas imperantes en nuestro
ordenamiento juridico.

A mayor abundamiento, el consumidor al adquirir una entrada, ha
manifestado inequivocamente, su intencion de asistir al evento, en donde
ha pagado un precio y en caso de que éste no se realice, ya sea por
culpa de la organizacion o bien fuerza mayor, no puede pretender la
empresa, no hacer devolucion integra del precio pagado por los
consumidores. Concretamente y en palabras simples, T4F Chile S.A. no
puede experimentar una ganancia y de esta forma aumentar su
patrimonio por nada, ya que como se ha dicho, el servicio no se ha
prestado, los consumidores no han podido asistir al evento, por causas no
imputables a éstos, por lo que ademds de no poder ver al grupo de rock,
deben soportar injustamente un empobrecimiento, una disminucion en su
patrimonio.

En conclusion, de la simple observacion de los hechos descritos, y de
la correcta aplicaciéon e interpretacion de las normas invocadas, es posible
advertir que la negativa de la demandada, a realizar la devolucién del
valor completo de las enfradas que fueron adquiridas para asistir al
concierto del grupo Aerosmith, el cual no se realizd por motivos no
imputables a los consumidores afectados, constituye una flagrante
infraccién, por cuanto existe una falta de correspondencia objetiva entre
lo que los consumidores pagaron y por lo cual contrataron los servicios de
la demandada y lo que efectivamente recibieron: "NADA", causdndoles sin

lugar a dudas un menoscabo, que se configura no sélo por la privacion de



aquello por lo que se pagd, sino también, por no recibir la devolucion
infegra de lo pagado, por las molestias que han debido sufrir y, por el
desembolso econdmico que han debido enfrentar.

En este sentido, reitera, es posible sostener incluso que la no
devolucion total de las sumas pagadas por los consumidores constituye
una hipotesis de "enriguecimiento sin causa’, toda vez que existe un
acrecentamiento del patrimonio de la demandada, y como contfrapartida
el empobrecimiento del patrimonio de los consumidores, sin causa que lo
justifique, ya que no se recibié el servicio final, por motivos ajenos a la
voluntad de los consumidores.

Agrega, que las normas de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores, son de responsabilidad objetiva, es decir, no requieren de
dolo ni de culpa en la conducta del infractor. Sélo basta el hecho
constitutivo de ella, para que se configure y por consiguiente se condene.
La naturaleza objetiva de la responsabilidad, "es consecuencia de la
naturaleza profesional de la actividad del proveedor, la que, como justa
contfrapartida a las ganancias que de ella obtiene, lo obliga a responder
de las consecuencias danosas para terceros que su ejercicio pueda traer
consigo (principio de la responsabilidad profesional o por el riesgo creado,
opuesto al fradicional de la responsabilidad subjetiva o por culpa). En este
senfido, es necesario recordar que la acciéon infraccional que contempla
la Ley 19.496, es de orden publico, irenunciable, e incluso puede ser
perseguida de oficio por el tribunal; de tal manera que ni siquiera se
requiere de aportacién de prueba por parte de la demandante, para su
determinacion.

En cuanto al procedimiento, el articulo 50 de la LPC establece los
objetivos de las acciones que se infentan dentro del marco de dicha ley.
La misma disposicion, al definir las distintas clases de acciones de tutela del
interés, establece que el ejercicio de las acciones puede realizarse a titulo
individual o en beneficio del interés colectivo o difuso de los consumidores.

Senala que las acciones colectivas que se ejercen en representacion
del interés de un conjunto determinado o determinable de consumidores,
han sido definidas, por parte de la doctrina, como "una accidn promovida
por un representante (legitimacion colectiva), para proteger el derecho
que pertenece a un grupo de personas (objeto del litigio), y cuya

sentencia obligard al grupo como un todo" (Antonio GIDI "Las acciones



colectivas y la tutela de los derechos difusos, colectivos e individuales en
Brasil”).

Visto lo anterior, y los hechos constitutivos de |las sendas infracciones
a la LPC de las cuales la demandada es responsable, no cabe dudas que,
en el caso de marras, el ejercicio de la accion intentada por SERNAC,
como legitimado activo, corresponde a aquellas que se promueven en
defensa de derechos comunes a un conjunto determinado o determinable
de consumidores, ligados con un proveedor por un vinculo contractual,
esto es, que afectan al interés colectivo de los consumidores.

Anade que la conducta infraccional ha afectado, al menos, y de
manera no excluyente para otro grupo de afectados que el tribunal
determine, a todos los consumidores que adquirieron entradas para el
recital del grupo Aerosmith en las distintas ubicaciones del Estadio
Monumental, todos los cuales -si bien son numerosos- se encuentran
determinados o al menos son determinables en virtud de la verificacion de
la venta efectiva de tickets para los distintos sectores del estadio.

Por tanto, pide tener por interpuesta demanda en defensa del
intferés colectivo de los consumidores en contra de T4F (TIME FOUR FUN)
CHILE S.A., por infraccion a las normas sobre Proteccion de los Derechos de
los Consumidores, Ley N° 19.496, admitila a tramitacion y, en definitiva,
declararla admisible, solicitando acceder a cada una de las siguientes
peticiones:

1.- Declare la responsabilidad infraccional de |la demandada, toda
vez que ha vulnerado los articulos 3 letra e), 12 y 23, todos de la Ley 19.496,
y por consiguiente ordene las reparaciones o indemnizaciones que sean
procedentes, por cada una de las infracciones cometidas.

2.- Condene a la demandada a la restitucion a todos aquellos
consumidores que, adquirieron una entrada para el concierto del grupo
Aerosmith, del diferencial del precio no reembolsado por el concepto de
cargo por servicio. Lo anterior, con reajuste conforme a la variacién que
experimente el IPC desde el mes anterior en que la demandada incurridé en
las infracciones en que se funda la demanda y el mes anterior al del pago
efectivo; mds los intereses legales que correspondan aplicados por el
mismo periodo calculados sobre el capital previamente reajustado.

3.- Condene a la demandada al pago de las indemnizaciones de

perjuicios generados, a los consumidores que adquirieron entrada para el



concierto, por los inconvenientes que de la situacion descrita se hubieren
derivado, al tenor de lo dispuesto por el articulo 3 letra €) de la Ley 19.496.

4.- Condene a la demandada al pago del mdximo de las multas
estipuladas en la LPC, por cada una de las infracciones, esto es,
vulneraciéon de los articulos 3° letra e), 12 y 23, todos de la Ley 19.496; lo
anterior por todos y cada uno de los consumidores afectados, conforme a
lo prevenido por el articulo 53 C, letra b) de la LPC.

5.- Determine los grupos y subgrupos de consumidores que se
encuentran afectados por las infracciones demandadas, calculando,
determinando y decretando las indemnizaciones o reparaciones que
procedan en razén de los perjuicios ocasionados, conforme al articulo 51
N° 2 LPC

6.- Condene en costas, a la demandada y aplique toda otra sanciéon
que sea estimada procedente aplicar en derecho.

SEGUNDO: Que a fojas 68, contesta la demandada, solicitando su rechazo,
con expresa condena en costas, en atencion a los fundamentos de hecho
y de derechos que expone.

En primer lugar alega la falta de legitimacion pasiva. Senala que
conforme a la demanda, los hechos que la motivan corresponden a una
supuesta devolucion parcial y no completa, de los valores de las enfradas
adquiridas, senaldndose que la empresa Ticketmaster Chile S.A., retendria
parte del valor de las entradas producto del denominado “"cargo por
servicio".

Dice que la demandante reconoce, que el valor de las entradas en
estos casos, estd configurado no sélo por el precio que dispone la
productora u organizadora por el valor de las mismas, sino que también,
por el "cargo por servicio", que corresponderia a una cantidad de dinero
adicional que debe asumir el consumidor para poder asistir a un
espectdculo publico cualquiera y por el cual se cobra determinado precio
o tarifa.

A partir de los hechos que se imputan, se distingue claramente que
su representada cumplid con su obligacion contractual, en cuanto efectud
todas las devoluciones correspondientes al valor del concierto, monto que

por cierto no incluye el "cargo por servicio" que una empresa distinta de su
representada, ha decidido no devolver, aduciendo un servicio adicional

prestado.



En este sentido, no cabe que se le impute la no devolucidén por un
servicio que no dispuso ni ofrecid, como lo es la comercializaciéon y venta
de entradas para determinados eventos, giro que efectla la empresa
Ticketmaster Chile S.A. Se trata pues, de un servicio distinto al que realiza su
representada, ofrecido a aquellas personas, tanto naturales o juridicas, que
asi lo requieran, en orden a la comercializacion de las entradas de
espectdculos producidos por ellas mismas, toda vez que en virtud de la
atencion telefénica, via internet y puntos de ventas ubicados
estratégicamente en distintos lugares del pais, permite que los interesados
puedan adquirir tickets o entradas para asistir a los referidos espectdculos
masivos de forma mds sencilla, servicio que por lo demds fue prestado al
recibir los clientes la entrada para el concierto y haber recibido la
devolucion del importe de la entrada cuando se suspendid éste. Hace
presente que el giro de su representada es diverso al de Ticketmaster Chile
S.A y esta estrictamente relacionado con la organizacion, produccion y
promocion del evento, en este caso, el concierto de Aerosmith en Chile.
Esto significa que fiene a su cargo la determinacion de las caracteristicas
del evento, la fecha, el lugar y en general todas las modalidades en que el
espectdaculo ofrecido se desarrollard. Por esto, es que T4F CHILE S.A.
confrata los servicios de fterceros para asegurar a sus clientes un
espectaculo excepcional.

Dice que en el marco de su giro, su representada suscribid un
contrato de venta y distribucidon de entfradas para los eventos que ella
produzca, promueva y organice, con la empresa Ticketmaster Chile S.A.
Anade, que es de tal magnitud el reconocimiento de SERNAC acerca de
la falta de legitimacion pasiva, que en la actualidad tiene vigente al
menos 2 acciones colectivas en contra de la sociedad Ticketmaster Chile
S.A., justamente por el asunto del cargo por servicio, la primera de ellas
ante el 2° Juzgado Civil de Santiago, en causa Rol N° 5579-2009, referida a
un espectdculo en particular, el concierto del artista Brett Anderson que
debié haber tenido lugar en el mes de junio de 2008, y la segunda en el 16°
Juzgado Civil de Santiago, en causa Rol N° 35370-2011, referida a supuestas
cldusulas abusivas que contendria el contrato que los consumidores
celebraron.

Por lo anterior, es que no puede imputarse a su parte el no haber

cumplido con las condiciones ofrecidas respecto a la devolucidon del valor



correspondiente al servicio de produccion que no se realizd, toda vez que
su representada devolvid cada uno de los montos correspondientes por su
servicio, a todas las personas perjudicadas por la suspensidon del evento y
los hechos que se imputan no le corresponden. De los antecedentes
expuestos, no cabe mds que senalar que la pretension del actor no tiene
fundamento plausible en confra del demandado, toda vez que su
representada cumplid con efectuar la devolucion por el servicio no
ofrecido en su calidad de productora del evento, no siendo procedente
que se le impute responsabilidad por la no devolucién de dineros de un
servicio que no corresponde al ofrecido por T4F CHILE S.A., careciendo en
consecuencia de legitimacion pasiva respecto a los hechos que se
imputan.

En segundo lugar, alega la improcedencia del articulo 43 de la LPC,
senalando que se debe tener presente que la empresa intfermediaria para
todos los efectos legales es Ticketmaster Chile S.A., y no su representada, y
asi lo ha entendido el SERNAC en causas similares a esta, al denunciar la
devolucidon parcial de lo pagado por los consumidores, producto de la
suspension a causa del terremoto, de la Ultima jornada del Festival
Internacional de la Cancidon de Vina del Mar el dia 27 de febrero de 2010,
e indicar respecto al sujeto pasivo de la accion infraccional que: "Es del
fodo necesario hacer presente que la responsabilidad de la denunciada
para con los consumidores, tiene su fundamento legal en el articulo 43 de
la Ley 19.496, toda vez que no es sino ésta -Ticketmaster Chile S.A- quien
aparece enfrentando la relacion de consumo en representacion del
verdadero prestador del servicio del espectdculo, y quien ha asumido el rol
de vender por aquel las entradas para ese espectdculo. En su calidad de
inftermediario, y en virtud de la norma legal citada, debe responder
directamente frente al consumidor, sin perjuicio de su derecho de repetir
contra el verdadero prestador del servicio". Asi las cosas, y tal como estd
planteada la demanda, que denuncia una infraccién por hechos no
imputables a su representada, y no siendo ésta intermediaria en el servicio
que ofrece la empresa Ticketmaster Chile S.A., no es procedente la
aplicacion del articulo 43 de la LPC.

Finalmente, la parte demandada rechaza y confrovierte en forma
categdrica todos y cada uno de los hechos planteados por la

demandante, salvo aquellos que sea expresa y formalmente reconocidos y



aceptados en su contestacion.

De igual modo, niega la supuesta responsabilidad que se imputa a
T4F CHILE S.A., en los hechos que presuntamente constituirian los motivos
de la accidon colectiva, pues, la demanda contiene una serie de
afirmaciones que no son efectivas, por lo que para el adecuado
conocimiento de los hechos del juicio y su resolucion, resulta indispensable
formular ciertas precisiones.

En primer término, no es efectivo que haya infringido con su actuar,
lo dispuesto en el articulo 3 letra e) de la Ley de Proteccidén, toda vez que si
repard e indemnizd adecuadamente a cada uno de los consumidores por
el servicio referido a su giro que lamentablemente no pudo ofrecer, como
lo era la produccidon del concierto de Aerosmith en Chile, al realizar el
reembolso total de lo percibido por su representa por dicho evento.

En cuanto a los hechos denunciados que se refieren a un
incumplimiento contractual por parte de su representada, donde se indica
qgue la empresa no habria respetado el contenido de aquellos elementos
publicitarios que, antes del contfrato y hasta la celebracion de éste, pone a
disposicion del consumidor a fin de informarlo o motivarlo a adquirir o
contratar un bien o servicio, infringiendo lo dispuesto en el articulo 12 de la
LDPC, cabe senalar que no es efectivo lo anterior, toda vez que si entregd
toda la informacion necesaria y completa, respecto a las caracteristicas
especiales del servicio que se iba a ofrecer y con el mecanismo de
reembolso en caso de suspensidon del evento, cumpliendo cabalmente
con lo dlli senalado y con aqguello que se encontfraba obligado a cumplir,
de acuerdo a lo informado al consumidor.

Finalmente, respecto a la supuesta negligencia en la prestacion del
servicio, que infringiria supuestamente lo dispuesto en el articulo 23 de la
LDPC, por "no hacer una devolucion del total del precio cancelado por el
consumidor, apropidndose de una parte de éste por un servicio que no
realizd, soportando el consumidor una carga injustay...) T4FUN Chile S,A. no
puede experimentar una ganancia y de esta forma aumentar su
patrimonio por nada, ya que como se ha dicho, el servicio no se ha
prestado...”, que nuevamente constituye una imputacion errada, debido
a que no existe por una parte enriquecimiento por parte de su
representada, toda vez que ha devuelto el valor de las enfradas

correspondiente al servicio que no pudo ofrecer, mdas no puede responder



por un servicio distinto al que realiza, pues no tiene a su cargo la venta de
enfradas o fickets.

Al respecto, agrega, que cabe reiterar que si efectud la devolucion
de los dineros correspondientes al servicio que no pudo ofrecer relativo a
su giro, esto es la produccion de eventos; cumplid cabalmente con
aqguello gue se encontraba obligado a cumplir para el caso de suspension
de un evento, de acuerdo a lo informado al consumidor y finalmente, no
ha actuado con negligencia en el servicio, ya que no pudo ofrecerse lo
publicitado por causas ajenas a su voluntad, y fue diligente en reparar y
restituir lo cancelado por el servicio no ofrecido, y por ende, no ha incurrido
en alguna infraccion respecto del articulo 3 lefra €), 12 y 23 de la Ley
19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.

TERCERO: Que, la actora, en orden a acreditar sus dichos, acompand al
proceso La siguiente prueba:
A.- Documental:

1.- A fojas 27, copia de pdagina de emol, de fecha 15 de agosto de
2011, gque da cuenta de la informacién de prensa acerca de la suspension
del evento y que la productora a cargo del mismo iba a realizar las
devoluciones de los dineros a los adquirentes de las entradas, en los puntos
de ventas a través de Ticketmaster, la misma empresa que estaba a cargo
de la distribucion de los boletos.

2.- A fojas 28 y 29, copia de seis enfradas y una boleta, las que dan
cuenta de los valores pagados por los consumidores, y las que en su
anverso senalan el valor de la entrada mds un “c. por servicio”, el que
fluctUa entre los $5500 vy los $6500.

3.- A fojas 30, copia de sentencia dictada en ingreso corte N° 6345-
2007.

4.- A fojas 31 y siguientes, copia de sentencia dictada en ingreso
corte N° 2536-2007 y sentencia del Juzgado de Policia Local de
Providencia de fecha catorce de marzo de 2007.

5.- A fojas 34, copia de carta de fecha 16 de septiembre de 2011 del
abogado senor Santibdnez a la Directora del Servicio Nacional del
Consumidor, que en lo sustancial expresa que su representada Tiketmaster
Chile S.A., no ha ejecutado ninguna accion que importe el incumplimiento
de alguna obligacion contraida en su cardcter de proveedor, y por ello no

hay lugar a reparaciéon alguna ni menos indemnizacion de presuntos danos



materiales y morales. Agrando ademds que “La suspension del evento
Aerosmith, se debid a problemas logisticos en cuanto al traslado de
equipos e implementacion de los mismos en Chile, en razdn del tour que
realizaban por Sudamérica”, evento que se canceld con mds de dos
meses de anticipacion.

6.- A fojas 164, documento denominado “Compensacion: Demanda
Colectiva Productora T4F" elaborado por Departamento de Estudios e
Inteligencia del Sernac, el que luego de hacer un andlisis de presuntos
costos asociados, concluyendo que en promedio a cada uno de los
afectados se le deberia compensar con la suma de $ 63.978 para el caso
de devolucidon completa; y en la suma de $24.121 en el caso de
devolucidén sélo de los costos asociados. Indicando que “para procurar un
cdlculo exacto es necesario definir el detfalle de las devoluciones
concretadas y pendientes, el nUmero total de entradas vendidas por cada
una de las localidades, asi como las categorias y descuentos vigentes de
las entradas vendidas.

7.- En custodia N° 2679-2013, un archivador con 509 formularios
Unicos de atencidon de publico.

8.- A fojas 274, Solicitud de devolucidn que se realizd a la empresa
Ticketmaster, que da cuenta que el dinero devuelto, luego de la
cancelacion del evento musical, fue el monto senalado como *valor neto
de la compra”, lo que no incluye el cargo por servicio.

9.- A fojas 275 y 276, dos copias de entradas por ambos lados
correspondientes al concierto de la banda Aerosmith, legalizadas ante
Notario Sr. Pablo Gonzdlez Caamano, las que dan cuenta en el anverso,
que en el concepto “PRECIO” se consigna un monto, en este caso, de
$40.000; y a su lado derecho figura sobre la leyenda “C. SERVICIO” la suma
de 5900. En su reverso, y en lo pertinente se senala, entre otras
estipulaciones, que “(...) en caso de cancelacion o posposicion del
evento, el precio establecido en este boleto, con exclusion de los cargos
por servicios y por envio, si los hubiere, serd reembolsado contra su
presentacion, en el lugar de su adquisicion, a partir de las 48 horas
siguientes de la fecha de aviso de cancelacién o posposicion |...)"

10.- A fojas 277, copia de afiche publicitario del concierto de la
banda Aerosmith, el que da cuenta que éste se realizaria el 25 de octubre

en el Estadio Monumental, invitando a comprar las entradas en



Ticketmaster, www. ticketmaster.cl, cinehoyts, tiendas Falabella, The Kanife
y llamado al 6902000. Preventa exclusiva zona entel 20% Dcto del 11 al 17
de junio. En su parte inferior derecha se lee “T4f Time for fun”; la pdagina
web www.T4F.cl

11.- A fojas 278 a 282, copia simple de entradas correspondientes al
concierto y de 2 recibos de Falabella Retail S.A.

12.- A fojas 283, copia simple de una entrada ampliada por su
reverso en la que se subraya “en caso de cancelacion o posposicion del
evento, el precio establecido en este boleto, con exclusion de los cargos
por servicios y por envio, si los hubiere, serd reembolsado contra su
presentacion, en el lugar de su adquisicion, a partir de las 48 horas
siguientes de la fecha de aviso de cancelacion o posposicion”

13.- A fojas 284, copia simple de la pdgina www.humonegro.com.

Cuya publicaciéon de fecha 5 de junio de 2011, promocionando la gira de
la banda musical, cuya presentacion seria en Santiago el 25 de Octubre. A
fojas 285, se da cuenta del detalle de los valores de las localidades, cuyos
precios fluctuan entre los $18.000 y $80.000, los que se expresan en una
tabla en cuya parte posterior se lee “valores mdas cargo por servicio”

14.- A fojas 313, se realizdé audiencia de percepcion documental de
un disco compacto guardado en custodia N° 2679-2013, que contiene
grabaciones de noticieros de dos canales de television.

B.- Testimonial

1.- A fojas 187, depone don Nicollo José Stagno Oviedo, Analista del
departamento de estudios e Inteligencia del SERNAC, quien manifiesta que
fue quien hizo el andlisis de los documentos relacionados con la denuncia
ante el SERNAC, el que se estampd en el informe que rola a fojas 164 a
169, sin perjuicio que no reconoce su firma en dicho documento, pues ésta
corresponde a la jefatura del departamento en que él trabaija, sin perjuicio
que no sabe de quién es especificamente dicha ribrica. Luego al
contrainterrogatorio responde que en el pie de pdgina se senala el
profesional de apoyo que realizd y redactd el reporte y que él solo
participd en la revisidon y re cdlculo de los montos; aunque no conste el
nombre en el pie de pdagina, consta el cargo del cual es responsable.

2.- A fojas 191 testifica dofa Francisca Isabel Cortes Sanchez, quien
en lo pertinente senala que se le informd que debia generar un

documento técnico en funcién de la suspension del espectdculo, lo que se


http://www.t4f.cl/
http://www.humonegro.com/

le solicitd en el mes de enero de 2013. Dice que ella tiene conocimiento
de los términos y condiciones establecidos debido a que ella ha sufrido en
otras ocasiones idéntica situacion. En el caso en particular, tomo
conocimiento por que ella gestd el documento que acredita el dano
patrimonial sufrido por los consumidores, que en total sumaron 478
personas. Rafifica el contenido del documento que rola a fojas 164 a 169,
en los montos alli calculados, el que se encuentra firmado por el jefe de la
Unidad. Agrega gque desconoce el total de entradas vendidas, que no
sabe cudntas fueron compradas en forma presencial y cudntas en forma
electronica, cudntas enfradas de cada precio se vendieron. Que los
valores expresados en la tabla de compensacion se hacen sacando un
promedio asumiendo que las enfradas se compraron en forma presencial
considerando las variables alli indicadas.

3.- Asimismo, a fojas 211 comparece dona Fabiola Maritza Pérez
Migueles, quien senala que es una de las consumidoras reclamantes ante
el SERNAC, y que a raiz de la cancelacion del concierto tuvo perjuicios por
la pérdida de tiempo y también horas laborales, tiempo que perdid
cuando fue a devolver la enfrada y le devolvieron la plata de ésta sin el
cargo por servicio. Dice que la secretaria de Tickermaster le devolvio el
valor de la entrada, y que concurrid dos veces.

4.- Finalmente a fojas 215, declara dona Gianinna Fiorella Macellari
Arancibia, quien también es una de las consumidoras afectadas, quien
senald en lo pertinente que los perjuicios causados a su persona son el
costo monetario, el costo de la entrada, el tiempo perdido, el gasto
telefénico, movilizacion, y las molestias causadas, los que calcula en la
suma de $92.000 por concepto de entrada, mds $20.000 por los otros
gastos, y que a ella le deben el 100% del valor de la entrada. Dice que no
le devolvieron el importe de la enfrada porque no quiso firmar un
documento que le pasaron por la devolucidon de $80.000, que era el valor
de la enfrada sin el cargo por servicio que cobra la empresa Ticket master.
C.- Exhibicion de documentos a fojas 330, rola acta de audiencia, donde
Ticketmaster Chile S.A., exhibe 414 comprobantes de devolucidén de dinero
del concierto de Aerosmith a las personas que alli se detalla.

D.- Confesional: Que a fojas 389, absolvid posiciones el represente legal de
la demandada T4F Chile S.A. don Gabriel Eduardo Bursztyn, quien en lo

sustancial senala que efectivamente su representada estuvo a cargo de la



produccion del concierto de Aerosmith en Chile programado para el 25 de
octubre de 2011, cuyas entradas fueron vendidas por Ticketmaster S.A.
Que por instrucciones de T4f a esta ticketera debia reintegrar al publico el
100% del valor de la entrada abonada para ese concierto. No teniendo
responsabilidad la productora sobre el cargo por servicio aludido.

CUARTO: Que la parte demandada a fin de hacer valer sus alegaciones y
defensas, acompand la siguiente prueba:

A.- Documental:

1.- A fojas 218, Contrato de venta vy distribucion de boletos para el
concierto "Aerosmith” de fecha é de junio de 2011 enftre Ticketmaster Chile
S.A. y T4F Chile el que en su clausula Cuarta, ambos acuerdan que “el
USUARIO (T4F Chile S.A.) otorga a TICKETMASTER y TICKETMASTER acepta del
USUARIO (...) el derecho exclusivo de vender y distribuir todos los boletos
del evento que da origen a este confrato, que se produzca a través de
cualquiera vias o medios (...) sin perjuicio de la venta directa que realice el
USUARIO a ftraves del sistema TM en la Boleteria del inmueble en
conformidad a este convenio”

“El USUARIO se compromete a instalar en el inmueble (...) una
boleteria a partir del dia de inicio de la venta de boletos, la cual serd
operada excluivamente por trabajadores del USUARIO (...) Los boletos
vendidos en el inmueble no serdn afectos a Cargos por Servicio por parte
de TICKETMASTER {...)"

Por su parte, en la cldusula Sexta se establece el derecho que tiene
TICKETMASTER a percibir dinero por diferentes conceptos: Cargos internos,
venta con tarjeta de Crédito, cargo por envio, asi como por equipos de
ventas telefonicas.

También importante es destacar la clausula Décima, que reza en lo
pertinente * (...) en el aviso y/o notificacidon de cancelacion o posposicion
del evento, el USUARIO deberd informar la fecha y hora a partir de la cual
se reembolsard el dinero de los boletos a los compradores.

“(...)TICKETMASTER sdélo serd responsable de reembolsar a los
compradores que hayan adquiridos su boletos a través de los centros
remotos de venta y/o por teléfono o via internet, luego de transcurridas 48
horas hdbiles (...)"

Finalmente, es de interés senalar que la clausula Decimo quinta,

establece que “TICKETMASTER cobrard a los compradores que adquieran



boletos, exclusivamente en centros remotos y por teléfono, un cargo por
servicio por cada boleto vendido que serd determinada por TICKETMASTER,
tomando en cuenta las condiciones econdmicas y de mercado, asi como
los eventuales factores de inflacion.”

2.- Desde fojas 227 a fojas 239, copias de diferentes articulos de
prensa publicados por los principales diarios de circulacidn nacional
fechados entre el 16 y 18 de agosto de 2011, que dan cuenta de la oferta
de T4f Chile a los adquirentes de boletos, con el objeto de compensarlos
por los inconvenientes que esta cancelacién les pueda haber provocado,
oforgdndoles un 50% de descuento en el valor de las entradas para ofros
Shows programados de ofras bandas musicales y cantantes; la informacion
qgue T4f Chile, dio a la prensa respecto de los motivos de la cancelacion
del concierto, senalando que se debid a “problemas de logistica” a
proposito de la reprogramacion que la banda hizo de las fechas de su
gira; la informacidn de ofros eventos cancelados que estaban
programados para el mes de octubre; el valor aproximado del costo de las
entradas de los diferentes conciertos agendados.

3.- A fojas 240 a 247, copia de anuncios del concierto de Aerosmith
en distintfos medios de prensa, idénficos a los presentados por la
demandante a fojas 277.

4.- A fojas 248 a 265, copias de arficulos que anuncian recital del
grupo Aerosmith para el dia 25 de octubre de 2011.

5- A fojas 266 a 275, ftres impresiones de pdgina web.
Chileansikies.com, humonegro.com y rocknvivo.com; todas las que
promocionan el concierto de la banda Aerosmith entfregando detalles del
valor de la entradas, en una tabla Gantt, en la que al final se lee “valores
mMAs cargo por servicio”.

B.- Testimonial

1.- A fojas 172, comparece dona Mabel Ivonne Labarde Loyola,
trabajadora de Ticketek ex Ticketmaster, quien senala que los valores de los
ticket fueron devueltos al 0%, aproximadamente. Senalando que el cargo
por servicios es un valor adicional al valor de la entfrada que comprende el
tener puntos de ventas de lunes a domingo en horarios extendidos, |la
posibilidad de comprar el mismo ticket en los mismos puntos de ventas,
enfre otras cosas. El por qué no se devuelve es porque el servicio ya fue

prestado por la empresa, respecto de los puntos de ventas. En las pdgina



web aparecen las politicas de de compra, y ahi aparece diferenciado el
valor del evento y los cargos por servicios. Anhade que la empresa
productora es la encargada de poner fickets a disposicion de los clientes
sin cargo, lo que habria ocurrido en este caso.

2.- A fojas 176 declara Jonnathan Andrés Oportus Santos, gerente
de operaciones de Ticketek, quien senald que al 5% de los consumidores
se les devolvid el valor completo de las entradas, lo que se puso a
disposicion de los mismos a 48 horas de la suspencion del Show. Que la
devolucion del dinero comprendia el valor de las enfradas con excepcion
de los cargos por servicios, que eran cobrados por Ticketmaster. Ello estaba
publicado en la pdagina web y en las politicas y en el mismo ticket se
senalaba un valor adicional. También senala que los compradores podian
adquirir los ticket directamente en la productora si es que no estaban de
acuerdo con la cargo por servicio. Es conteste con la testigo anterior
acerca de senalar en qué consiste el cargo por servicios, y que este monto
Nno se devuelve pues el servicio fue efectivamente prestado.

3.- A fojas 178 comparece dona Evelyn Priscila Diaz Fernandez,
trabajadora de Ticketet, quien estd conteste con los testigos anteriores en
cuanto a que efectivamente ellos prestaron el servicio por el que se cobrd
y sobre las politicas de la empresa para la devolucion de los valores
pagados por la entrada al espectdculo. Lugares donde se podian adquirir
y que la productora tenia a disposicion ficket sin cargo por servicio. Agrega
que los clientes tenian claro en qué consistian esta politicas de devolucion.

4.- A fojas 181, declara Luis Patricio Bahamondes Martinez, quien es el
Coordinador de operaciones de Ticketet (antes Ticketmaster), quien
senala que no hubo perjuicio pues a los clientes se les devolvié el valor de
la entrada, dejando fuera el cargo por servicios, el que no se devuelve
pues ellos acercan los puntos de ventas a los clientes. Que esas politicas de
venta y devolucidén eran conocidas por los clientes y para comprar los
ticket sin cargo deberian acercarse a la productora.

5.- A fojas 183, comparece Claudio Esteban Marchant Carrasco,
quien senald que frabaja para T4f Chile S.A. como Product Manager y que
a ellos les corresponde la produccidon del evento y no la venta de
entradas. Agrega que fiene conocimiento que de habian vendidos unas

6000 entradas, las que fueron vendidas a través del sistema de



Tichetmaster, en los puntos de venta y a través de la pdgina web y
callcenter.

6.- finalmente a fojas 184, comparece dona Jackeline Carolina
Bastidas Jorquera, quien manifestd en lo sustancial que trabaja para T4f
Chile S.A como secretaria asistente y que no hubo perjuicio pues se hizo
devolucion del total del valor de las entradas vendidas, las que fueron
alrededor de 6500, de las que se devolvid a un 95% de los clientes. Agrega
que T4f vendia sus enfradas a través de Ticketmaster en de sus puntos de
ventas y portal de internet de Ticketmaster.

Que a fojas 355, rola oficio de Ticket Co SpA., senalando que su
parte no realizd ventas de entradas del concierto de Aerosmith.

Que a fojas 357, rola oficio enviado por Entel PCS
Telecomunicaciones que en lo sustancial senala que el concierto de la
banda musical Aerosmith, se difundidé por radio, prensa y medios digitales,
realizando ellos una preventa exclusiva para clientes Entel, no pudiendo
recuperar respaldo material de dichos soportes publicitarios.

QUINTO: que analizando la prueba rendida conforme las reglas de la sana
critica, se ha logrado establecer lo siguiente:

1.- Que la demandada, Productora T4f Chile S.A., en el contexto de la gira
programada por banda musical Aerosmith por algunos paises de
Lafinoamérica, programo un concierto con dicha Banda a celebrase el
dia 25 de octubre de 2011, en el estadio Monumental de esta ciudad.

2.- Para ello dispuso la venta de enfradas para dicho evento a través de la
empresa Ticketmaster la que utiliza un sistema de venta en forma
teleféonica, y distintos puntos de ventas en Grandes tiendas, cinehoyt y
otros, asi como también, con el mismo sistema de Ticketmaster dispondria
de venta de entadas en el mismo lugar del evento.

3.- Que el valor de la entrada, fluctuaba entre los $18.000 y $80.000 y la
empresa distribuidora de los boletos cobraba a los clientes por el servicio
de venta de los mismos, un cargo por servicio, cuyo valor era diferente
segun el precio de la entrada.

4.- Que en el mes de agosto de 2011, debido a que la banda musical
Aerosmith reprogramo su gira por Latinoamérica, dejando fuera a Santiago
de Chile, la empresa demandada se vio en la obligacion de cancelar el

concierto programado y dispuso la devolucidon a sus clientes del precio de



las entradas, las que debia solicitarse a través de los puntos de venta de la
empresa Ticketmaster.

SEXTO: Que lo que resulta confrovertido en el juicio es aquello que dice
relacion con las supuestas infracciones imputables a la demandada T4f
Chile S.A. a causa de la cancelaciéon del concierto fechado para el 25 de
octubre de 2011, en perjuicio de los consumidores reclamantes. En efecto,
tal como lo ha expuesto la demandante en la secuela del juicio, la
demandada por negligencia de su parte, habria cancelado el concierto y
se habria negado a realizar la devolucion del valor completo de las
entradas que fueron adquiridas para asistir este evento musical, por
motivos no imputable a los consumidores, lo que a su juicio constituiria un
una hipdtesis de enriguecimiento sin causa, pues existid  un
acrecentamiento del patrimonio de la demanda, en contraposicion con el
empobrecimiento del patrimonio de los consumidores, sin causa que lo
justifiqgue; conducta que, a juicio de la demandante, constituye una
flagrante infraccion a las disposiciones contenidas en el articulo 12 de la
ley de Proteccion a los derechos de los consumidores, esto es que “Todo
proveedor de bienes o servicios estard obligado a respetar los términos,
condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido o
convenido con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del
servicio” ; al arficulo 23 de la misma ley que senala que “Comete
infraccion a las disposiciones de la presente ley el proveedor que, en la
venta de un bien o en la prestacidon de un servicio, actuando con
negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o
deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia,
seguridad, peso o medida del respectivo bien o servicio”.

“Serdn sancionados con multa de cien a trescientas unidades
tributarias mensuales, los organizadores de espectdculos publicos, incluidos
los artisticos y deportivos, que pongan en venta una cantidad de
localidades que supere la capacidad del respectivo recinto. Igual sancién
se aplicard a la venta de sobrecupos en los servicios de transporte de
pasajeros, con excepcion del transporte aéreo”, lo que conllevaria al
deber de resarcir los danos que estas infracciones ocasionaron a 10s
consumidores; hipodtesis infraccionales que fueron desmentidas por parte

de la demandada, argumentando que ella devolvid el total del importe



del valor de la entrada a los consumidores que lo solicitaron, con el
procedimiento ya estipulado e informado a los adquirentes.

SEPTIMO: Que analizando las disposiciones legales antes senaladas, en
primer término el articulo 12, se deberd valorar si con las probanzas
allegadas al juicio se verifican los presupuestos materiales en la conducta
desplegada por la demandada. Pues bien, no fue controvertido que T4f
Chile S.A. es el proveedor del servicio, en este caso el Concierto de la
banda Aerosmith, quien debid respetar los términos, condiciones vy
modalidades conforme a las cuales se ofrecid6 o convino con el
consumidor la prestacion del servicio. Ello hace necesario establecer, en
base a la prueba rendida, cudles fueron estas estipulaciones
confractuales. En efecto, en primer término de la oferta hecha por la
productora, y que da cuenta la documental consistente en copia de
afiche publicitario del concierto de la banda Aerosmith, de fojas 277 el que
da cuenta que éste se redlizaria el 25 de octubre en el Estadio
Monumental, invitando a comprar las entradas en Ticketmaster, www.
ticketmaster.cl, cinehoyts, tiendas Falabella, The Kanife o llamando al

6902000. A fojas 284, copia simple de la pdagina www.humonegro.com.

publicada con fecha 5 de junio de 2011, la que promociona la gira de la
banda musical, cuya presentacion seria en Santfiago el 25 de Octubre y
da cuenta del detalle de los valores de las localidades, cuyos precios
fluctUan entre los $18.000 y $80.000, los que se expresan en una tabla en
cuya parte posterior se lee “valores mds cargo por servicio”, probanzas que
dan cuenta que la productora se obligd a entregar un servicio el dia 25 de
octubre de 2011 y el consumidor se obligd a pagar un precio por dicho
servicio, el que se expresd en el valor de la entrada (desde $18.000 a
$80.000), precio que debia pagar en la distribuidora de las entradas, la
empresa Ticketmaster, la que por prestar este servicio, es decir, darles al
consumidor la facilidad de adquirir los boletos de una manera rdpida,
cercana y eficaz, dispuso de distintos puntos de ventas y modalidades
para su adquisicion, manteniendo personal para la atencidn de los
consumidores, segun da cuenta la prueba testimonial de la demandada.
Por otro lado, a fojas 283, rola copia simple de una entrada ampliada por
suU reverso en la que se subraya “en caso de cancelacion o posposicion del
evento, el precio establecido en este boleto, con exclusion de los cargos

por servicios y por envio, si los hubiere, serd reembolsado contra su


http://www.humonegro.com/

presentacion, en el lugar de su adquisicion, a partir de las 48 horas
siguientes de la fecha de aviso de cancelacion o posposicion” lo que
entrega luces a este sentenciador, para estimar que la demandada se
habia puesto en la posibilidad que el servicio no se prestase, estipulacion
que fue conocida por los consumidores desde el momento que
adquirieron sus enfradas. En este orden de ideas, es un hecho de la causa
y nunca fue controvertido, que el evento en comento se suspendid. De ello
da cuenta a fojas 34, copia de carta de fecha 16 de septiembre de 2011
del abogado senor Santibdnez a la Directora del Servicio Nacional del
Consumidor, en lo pertinente senala que “La suspension del evento
Aerosmith, se debid a problemas logisticos en cuanto al traslado de
equipos e implementacion de los mismos en Chile, en razon del tour que
realizaban por Sudamérica”, y las diferentes publicaciones de prensa de la
época, que informan que la banda musical Aerosmith habia
reprogramado su gira por América latina, y que dejaron fuera de esa gira
suU presentacion programada para el mes de octubre de 2011 en Santiago
de Chile.

OCTAVO: Que en este caso, si bien es cierto, como quedd demostrado, la
demandada se obligd a entregar el servicio pactado, lo que no cumplio,
por lo que se hace necesario determinar si este incumplimiento se debid a
dolo, negligencia o culpa de su parte.

NOVENO: Que sin lugar a dudas, en el caso de autos, nos encontramos
ante una obligacién a plazo, es decir, la enfrega del servicio se
perfeccionaria el 25 de octubre de 2011, cuando la banda musical en
comento se presentase en el estadio Monumental de Santiago. Sin
embargo, como quedd demostrado, antes del vencimiento del plazo, -dos
meses antes- la demandada, por un hecho ajeno a su voluntad, esto es la
reprogramacion de la gira de la banda por los paises de América lating, se
vio forzada a cancelar el concierto, lo que a juicio de este sentenciador,
no constifuye una conducta infraccional, puesto que esta posibilidad, la
de cancelar el concierto, ya era conocida por los consumidores, en
cuanto que denfro de las estipulaciones del contrato, las que se
expresaron, ademdas, en el reverso de las entradas, la demandada se
representa la posibilidad cierta de que esto ocurriera, al disponer que “en
caso de cancelacion o posposicion del evento...”, lo que ciertamente era

conocido por los consumidores que adquirieron el ficket de entrada.



Por ello, no se acogerd la denuncia infraccional respecto de este
punto.
DECIMO: En cuanto a la infraccidn denunciada prevista en el articulo 23
de la Ley de Proteccion a los derechos de los consumidores, como quedd
asentado, y por lo razonado precedentemente la proveedora en la venta
del servicio, no ha actuado con negligencia, en la entrega del mismo,
puesto que como se dijo, y se probod, este no se llevd a cabo por un hecho
imputable a la productora demandada. En este sentido, se disiente con la
demandante quien expresd que en contexto de la ley de los derechos a
los consumidores, las infracciones alli contenidas “son de responsabilidad
objetiva, es decir, no requieren de dolo ni de culpa en la conducta del
infractor. Sélo basta el hecho constitutivo de ella, para que se configure y
por consiguiente se condene”. Esta discrepancia con lo expuesto, se basa
en que el mismo artficulo 23 de la Ley 19.496 se establece que el proveedor
que ‘“actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor”,
calificando esta disposicion que el menoscabo sancionable, es agquél
causado por la conducta negligente del proveedor, dando la posibilidad
que, a contrario sensu, la conducta del proveedor que actua con
diligencia, en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio y que
causa menoscabo al consumidor, no es sancionable.
UNDECIMO: Que en lo que concierne a las alegaciones de la demandante
y que dice relacion a la negativa de la demandada para devolver el total
del precio pagado por la venta de la entradas al concierto, de la prueba
rendida, a juicio de este sentenciador, se desprende que existen dos actos
juridicos plenamente diferenciados: a saber, por un lado, un contrato de
compraventa de espectdculo publico, y por el cual el consumidor pagd
el precio de una enfrada; y, por ofro, el servicio prestado por la
distribuidora de los boletos a los consumidores.

DUODECIMO: Que en lo que respecta al primero, ello se desprende de los

avisos de prensa allegados al juicio en que, en todos, se diferencia el valor
de las entradas las que tienen agregados un ‘“cargo por servicio”. En
efecto, la prueba aportada por la misma demandante consistente en la

pdgina www.humonegro.com. cuya publicacién de fecha 5 de junio de

2011, promocionando la gira de la banda musical, cuya presentacion seria
en Santiago el 25 de Octubre. A fojas 285, se da cuenta del detalle de los

valores de las localidades, cuyos precios fluctian entre los $18.000 vy
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$80.000, los que se expresan en una tabla en cuya parte posterior se lee
“valores mdas cargo por servicio”; por otfro lado, la prueba de la
demandada, esto es aquella allegada a fojas 266 a 275, consistente en tres
impresiones de pdgina web. Chileansikies.com, humonegro.com vy
rocknvivo.com; todas las que promocionan el concierto de la banda
Aerosmith enfregando detalles del valor de la entradas, en una tabla
Ganftt, en la que al final se lee "“valores mds cargo por servicio”; lo que es
confirmado por la testimonial de la demandada, testigos todos que estan
contestes en senalar que luego de la cancelacion del concierto los valores
pagados por las entradas se pusieron a disposicion de los compradores
para su devolucion. De hecho, la propia demandante acompand a fojas
27, copia de pdagina de emol, de fecha 15 de agosto de 2011, que da
cuenta de la informacidn de prensa acerca de la suspension del evento y
que la productora a cargo del mismo iba a realizar las devoluciones de los
dineros a los adquirentes de las entradas, en los puntos de ventas a través
de Ticketmaster, la misma empresa que estaba a cargo de la distribucion
de los boletos; situacion que efectivamente se llevdé a cabo, segun da
cuenta la documental de fojas 274.

DECIMO TERCERO: Que respecto del Servicio prestado por la distribuidora
de las entradas, se acompand al juicio a fojas 218, el Contrato de venta y
distribucion de boletos para el concierto "Aerosmith”, fechado el 6 de
junio de 2011 entre Ticketmaster Chile S.A. y T4F Chile, el que, si bien en
cierto que en su cldusula Cuarta, ambos acuerdan que “el USUARIO (T4F
Chile S.A.) otorga a TICKETMASTER y TICKETMASTER acepta del USUARIO (...)
el derecho exclusivo de vender y distribuir todos los boletos del evento que
da origen a este contrato, que se produzca a través de cualquiera vias o
medios (...)", fambién establece que ello es “sin perjuicio de la venta
directa que realice el USUARIO a fravés del sistema TM en |la Boleteria del
inmueble en conformidad a este convenio” y que “EI USUARIO se
compromete a instalar en el inmueble (...) una boleteria a partir del dia de
inicio de la venta de boletos, la cual serd operada exclusivamente por
trabajadores del USUARIO (...) Los boletos vendidos en el inmueble no
seran afectos a Cargos por Servicio por parte de TICKETMASTER (...)",
hecho que es confirmado por la testimonial de la demandada, quienes
estdn contestes en senalar que la empresa productora es la encargada de

poner tickets a disposicion de los clientes sin Cargo por Servicio, lo que



habria ocurrido en este caso”.

DECIMO CUARTO: Que es necesario precisar a qué se refiere el

denominado “Cargo por Servicio” y determinar en qué consiste este
Servicio que fue efectivamente pagado por los consumidores. En efecto,
ello lo dilucida el mismo confrato aludido que, en la cldusula Sexta,
establece el derecho que tiene TICKETMASTER a percibir dinero por
diferentes conceptos: Cargos internos, venta con tarjeta de Crédito, cargo
por envio, asi como por equipos de ventas teleféonicas”. Lo que es
confirmado por los testigos de la demanda que manifestaron que es un
valor adicional al valor de la entrada que comprende el tener puntos de
ventas de lunes a domingo en horarios extendidos, la posibilidad de
comprar el mismo ficket en los mismos puntos de ventas, entre otras cosas y
que ellos acercan los puntos de ventas a los clientes.

DECIMO QUINTO: Que ha quedado demostrado, con la prueba rendidag,

que el Servicio antes referido, fue efectivamente prestado, es decir, la
empresa Ticktmaster, efectivamente, por encargo de la demandada, puso
a disposicion de los compradores, distintos puntos de ventas, con personal
a sU cargo, quienes acercaron a los consumidores, haciendo que la
adquisicion de los ticket fuera mas expedita, facil y efectiva, todo ello a
favor de los propios adquirentes; disponiendo ademds de un sistema de
venta telefonica y “on line” que también supone una provision de un
servicio efectivamente prestado y que, tal como lo autorizaba el contrato
enfre la productora y Ticketmaster, en su cldusula Décimo quinta, este
servicio suponia un cobro “a los compradores que adquieran boletos,
exclusivamente en centros remotos y por teléfono, un cargo por servicio
por cada boleto vendido que serd determinada por TICKETMASTER,
tomando en cuenta las condiciones econdmicas y de mercado, asi como
los eventuales factores de inflacion.”

DECIMO SEXTO: Que aclarado lo anterior, queda resolver si la demandada

estaba obligada a restituir el senalado “cargo por servicios”, reclamado
por la demandante. En efecto, tal como se ha venido diciendo, y en ello
estdn contestes las partes, a quien se le entregd la distribucién de las
entradas fue a la empresa Ticketmaster. Empresa que no comparecié al
juicio, para dar su version acerca de sus politicas de prestacion del Servicio
de venta de entradas por encargo de la productora a cargo del evento.

Sin embargo, del andlisis de la prueba, de acuerdo a las reglas de la sana



critica, como se ha senalado, este sentenciador considera que este
servicio fue efectivamente prestado. Es decir, quedd demostrado en autos
que Ticketmaster Chile S.A. cumplié con su obligacion de acercar al
consumidor a la venta de entradas, disponiendo de un sistema con
diferentes puntos de ventas a lo largo del pais, tanto de forma presencial,
como telefénico y a través de su pdagina web; lo que evidentemente hace
que esta empresa incurra en gastos de operaciones, como por ejemplo,

remunerar a sus trabajadores que laboran en esos puntos de ventas.

DECIMO SEPTIMO: Que en virtud de lo anterior, no se va a hacer lugar a lo
solicitado por la demandante en cuanto a la devolucidon del dinero
pagado por los consumidores por concepto de “cargo por Servicio” que
se adiciond al valor de la enfrada al evento cancelado. Abunda a lo
anterior, el hecho que la misma entrada en su reverso, senala que “en
caso de cancelacion o posposicion del evento, el precio establecido en
este boleto, con exclusion de los cargos por servicios y por envio, si los
hubiere, serd reembolsado contra su presentacion, en el lugar de su
adquisicion, a partir de las 48 horas siguientes de la fecha de aviso de
cancelacion o posposicion”.

DECIMO OCTAVO: Que no existiendo infraccion alguna de la demandada,

como ya quedd establecido, no corresponde tampoco el pago de
eventuales indemnizaciones de perjuicios generadas, a los consumidores
que adquirieron entrada para el concierto, por los inconvenientes que de
la situacion descrita se hubieren derivado, al tenor de lo dispuesto por el
articulo 3 lefra e) de la Ley 19.496, como lo pretende la demandante, ello
sin perjuicio que la demandada demostré con las copias de diferentes
articulos de prensa publicados por los principales diarios de circulacion
nacional fechados entre el 16 y 18 de agosto de 2011, es decir 2 meses
antes del concierto de la banda Aerosmith, y que rolan a desde fojas 227
a fojas 239, que T4f Chile ofrecid a los adquirentes de boletos, con el
objeto de compensarlos por los inconvenientes que esta cancelacion les
pueda haber provocado, un 50% de descuento en el valor de |las enfradas
para otros Shows programados de otras bandas musicales y cantantes
cuyos conciertos fueran producidos por ellos.

DECIMO NOVENO: Que los demds elementos de prueba no analizados en nada

alteran lo que se viene decidiendo, de modo que se estima innecesario abundar

en su andlisis.



Por estas consideraciones, y visto ademds, lo dispuesto en los
articulos 144, 160, 170, 254, 680 vy siguientes del Codigo de Procedimiento
Civil; y la Ley 19496, sobre proteccién a los derechos del Consumidor;

SE DECLARA:

|.- Que se rechaza en todas sus partes la demanda por vulneracion all
interés colectivo de los consumidores por infraccidon al deber de
reparacion, deducida por el Servicio Nacional del Consumidor a fojas 1

Il.- Que cada parte soportard sus propias costas.
Registrese y notifiquese.

Rol 33698-2011

Dictada por Rafael Andrés Escalante Ortega, Juez subrogante, Autoriza

dona Maria Cristina Ramos Jara, Secretaria Subrogante

Se deja constancia que se dio cumplimiento a lo dispuesto en el inciso final del art. 162 del
C.P.C. en Santiago, veintitrés de Junio de dos mil catorce



Foja: 587
Quinientos Ochenta y Siete

Santiago, veintisiete de marzo de dos mil quince.
A fs.516: tengase presente.
A 15.585: a sus antecedentes.
Vistos:

Que las copias simples de demandas acompafiadas en esta instancia, que
rolan a fs.517 y siguientes, no alteran lo que viene decidido y, atendido lo dispuesto
en los articulos 186 y siguientes del Codigo de Procedimiento Civil, se confirma la
sentencia apelada de veintitres de junio de dos mil catorce, escrita a fojas 434 y
siguientes.

Registrese y devuélvase.

N°Civil-7960-2014.

Pronunciada por la Séptima Sala de la Iltma. Corte de Apelaciones de
Santiago, presidida por la Ministra sefiora Jessica De Lourdes Gonzalez

Troncoso e integrada por el Ministro (S) sefior Enrique Duran Branchi y por el
Abogado Integrante sefior Osvaldo Garcia Rojas.

Autoriza el (1a) ministro de fe de esta [ltma. Corte de Apelaciones de Santiago.
En Santiago, veintisiete de marzo de dos mil quince, se notifico por el estado

diario la resolucion que antecede.



Santiago, diecinueve de mayo de dos mil dieciséis.

Vistos:

En los autos Rol N° 7002-2015 de esta Corte Suprema, sobre infraccion a
la Ley de Proteccién al Consumidor, la abogada dofia Carolina Norambuena
Arizabalos, en representacion de la demandante, el Servicio Nacional del
Consumidor, dedujo recurso de casacion en el fondo en lo principal de la
presentacion de fojas 598, en contra de la sentencia dictada con fecha veintisiete
de marzo de dos mil quince por la Corte de Apelaciones de Santiago, que confirmé
el fallo de primer grado que, a su vez, rechazo la demanda.

Se ordeno traer los autos en relacion, tal como se lee a fs. 632.

Considerando:

Primero: Que por el recurso de casacion en el fondo se denuncio, en
primer término, la infraccién a los articulos 3 inciso 1° letra e), 12 y 23 de la Ley de
Proteccion al Consumidor, fundado en que es un hecho no controvertido que el
servicio ofrecido por la demandada no se prestd, de lo que nace de inmediato el
derecho de indemnizacion y reparacion por el perjuicio ocasionado por la no
ejecucion del servicio, segun prescribe el citado articulo 3°, producto del
incumplimiento de los términos y condiciones acordadas entre las partes y a que
hace referencia el articulo 12, circunstancia que implica una actuacion
comprendida en el articulo 23 de la Ley N° 19.496.

Agrega que es un error concluir que no hubo conducta infraccional, porque
los incumplimientos de la ley acarrean responsabilidad objetiva, mas aun cuando
se trata de la falta de correspondencia entre lo contratado y lo que se recibe como
prestacion. Afirma que se ha provocado un menoscabo a los consumidores,
configurado por la privacion de aquello por lo cual pagaron un precio y las
molestias que ello conlleva, precisando que los costos adicionales en que
debieron incurrir son consecuencia de los mismos términos y condiciones
predispuestos por la demandada para adquirir las entradas. En este sentido indica

que T4F no invita a los consumidores a comprar sus boletos por el sistema



proporcionado por ticketmaster, sino mas bien lo impone, porque para muchas
personas es la unica forma de acceder a las entradas, poniéndolos en la situacion
desventajosa de tener que pagar un costo extra por adquirir las entradas,
mediante el cargo por servicio, en circunstancias que esta operativa va en directo
beneficio del organizador del espectaculo porque le permite aumentar el nimero
de asistentes.

En segundo término, alega la transgresion del articulo 16 de la Ley N°
19.496, por cuanto el fallo alude a una estipulacion contractual, que establece que
ante la suspension o cancelacién de un espectaculo sélo se devuelve el precio
pagado para la adquisicién de la entrada, sin reembolsar el cargo por servicio,
trasladando al consumidor los perjuicios de la cancelacién sin importar su causa,
desequilibrio sancionado por el articulo 16 letras e) y g) de la ley del ramo, que
niega efectos a tales pactos en los contratos por adhesion. Asi concluye que la
decision impugnada se sustenta en una clausula abusiva y que por ende no
pueden generar efecto alguno.

Sostiene que, de no haberse incurrido en los errores de derecho
denunciados, se habria acogido la demanda, por lo que solicita se anule la
sentencia recurrida y se dicte otra de reemplazo que declare la responsabilidad
infraccional de la demandada, la condene a la restitucion del diferencial del precio
no reembolsado y al pago de las indemnizaciones de perjuicios, al pago de una
multa, se formen grupos y subgrupos de consumidores para tales efecto, con
costas.

Segundo: Que el fallo recurrido confirmé, sin modificaciones, el apelado,
que a su turno, en su basamento quinto, establecié los siguientes hechos de la
causa:

1) La demandada, en el contexto de la gira programada por la banda
musical Aerosmith por algunos paises de Latinoamérica, programo un concierto

para el 25 de octubre de 2011 en el estadio Monumental.



2) Para ello dispuso la comercializacion de entradas a través de la
empresa Ticketmaster Chile S.A., la que utilizé un sistema de venta telefonica y
presencial en distintos puntos ubicados en grandes tiendas, Cinehoyts y otros.
También dispuso del sistema de venta de entradas en el lugar del evento.

3) El valor del boleto fluctuaba entre $18.000 y $80.000, y la empresa
distribuidora cobré a los clientes por la venta un cargo por servicio, cuyo valor era
diferente segun el precio de la entrada.

4) En el mes de agosto de 2011, debido a que la banda musical
reprogramo su gira por Latinoamérica, dejando fuera a la ciudad de Santiago de
Chile, la empresa demandada se vio en la obligacion de cancelar el concierto
programado y dispuso la devolucion a los clientes del precio de las entradas, lo
que debia solicitarse a través de puntos de venta de la empresa Ticketmaster.

Adicionalmente, son hechos establecidos los siguientes:

5) El 06 de junio de 2011, T4F Chile S.A. y Ticketmaster Chile S.A.
suscribieron un contrato de venta y distribucién de boletos para el concierto de
Aerosmith, en cuya virtud la uUltima adquirié el derecho exclusivo de vender y
distribuir los boletos, sin perjuicio de la venta directa de la productora a través del
sistema TM en la boleteria (considerando décimo tercero).

6) El cargo por servicio, de acuerdo con lo pactado en la clausula sexta del
contrato, corresponde al derecho de la distribuidora a percibir dinero por diferentes
conceptos a raiz de este servicio (fundamento décimo cuarto).

Tercero: Que, sobre la base de tales hechos, la decision recurrida sefala
en su motivo séptimo que conforme con lo prevenido por el articulo 12 de la Ley
de Proteccion al Consumidor, el proveedor esta obligado a respetar las
estipulaciones contractuales del servicio ofrecido que, en este caso, consistio en
un recital de la banda musical Aerosmith que se realizaria el 25 de octubre de
2011 en el Estadio Monumental, invitando a comprar las entradas mediante las
diversas plataformas del sistema Ticketmaster, cuyos montos oscilan entre

$18.000 y $80.000, mas “valores mas cargo por servicio”. Por este servicio,



continda la resolucion, el consumidor se obligd a pagar una suma expresada en el
precio de la entrada, que se debia dar a la distribuidora, quien presté otro servicio
al facilitar la adquisicion de los boletos, destacando que la demandada se puso en
la situacion de cancelacion del evento, lo que era conocido por las partes.
Enseguida, indica que es necesario pronunciarse si en el incumplimiento del
servicio de brindar un show musical hay negligencia o culpa, concluyendo que la
demandada no incurrié en la conducta infraccional del citado articulo 12, ya que
antes del vencimiento de esta obligacibn a plazo, por un hecho ajeno a su
voluntad, se vio forzada a cancelar el concierto, posibilidad que era conocida por
los consumidores (razonamiento noveno). Por otro lado, y en relacién a lo previsto
en el articulo 23 de la ley de ramo, sefiala que no hay un actuar negligente ya que
el servicio no se presté por un hecho no imputable a la productora, y precisa que
esta norma no regula una responsabilidad objetiva, y por ello la diligencia en una
venta o servicio que causa menoscabo no es sancionable (reflexion décima).

Abordando la tematica de la negativa a la devolucién del precio total
pagado por las entradas, el mismo fallo asevera en su basamento undécimo que
se presentan dos actos juridicos plenamente diferenciados: el contrato de
compraventa de espectaculo publico por el que se compra la entrada, y el servicio
de distribucién de boletos. Distingue, luego, entre el valor de la entrada y el cargo
por servicio de distribucion (considerando duodécimo), que fue prestado a favor de
los adquirentes, haciendo la compra mas expedita, facil y efectiva, por lo que en el
fundamento décimo quinto infiere que este servicio supone un cobro a los
compradores, denegando la devoluciéon de los referidos cargos por servicio,
circunstancia que por lo demas se informa en las entradas (motivo décimo
séptimo), desestimando, en consecuencia, el pago de indemnizaciones de
perjuicios, con lo que rechaza integramente la demanda.

Cuarto: Que, con la finalidad de dar un adecuado marco teérico a las
reflexiones que seguiran sobre las materias de derecho planteadas en el recurso,

cabe tener en cuenta que, como lo ha sostenido previamente esta Corte, la



legislacion introducida por la Ley de Proteccion a los Derechos de los
Consumidores N° 19.496 y sus modificaciones posteriores, especialmente la Ley
19.955, de 2004, ha supuesto la moderacion de ciertos principios recogidos en los
Cddigos Civil y Comercial, respecto de los actos y convenciones sujetos a la ley,
tanto en lo referido a la formacion del consentimiento, la libertad contractual -en su
dimension libertad de contratar por parte del proveedor como de la libre
determinacion del contenido de lo que las partes acuerden- como de los bienes
juridicos protegidos, que superan la mera proteccion de la libertad e igualdad de
los contratantes, y también de las consecuencias que trae aparejado para el
incumplidor una determinada infraccion contractual. (SCS N° 12.355-2011, de 24
de abril de 2013).

En ese sentido, se ha dicho que la normativa que inspira el derecho del
consumo apunta a “estructurar un sistema de proteccion al consumidor,
considerando a este ultimo como la parte débil de la relacion contractual, frente a
la parte fuerte, el profesional” (Ruperto Pinochet Olave, “Las reformas introducidas
a la Ley del Consumidor por la Ley 19.955 y especialmente el derecho de
desistimiento en los contratos electronicos”, en La proteccion de los derechos de
los consumidores. Aspectos sustantivos y procesales luego de la reforma
contenida en la ley 19.955 de 2004, Cuadernos de Extension Juridica 12,
Universidad de Los Andes, 2006, pp. 79-93). Tanto asi, que la normativa contiene
valoraciones de orden publico que no pueden ser desatendidas, pues, conforme
con el articulo 4° de la ley, los derechos que en ella se establecen no son
renunciables anticipadamente por los consumidores, por cuanto dicha normativa
‘pretende constituir el texto legal en que se enmarca una proteccion total del
consumidor, que lo resguarda de las conductas abusivas de los proveedores de
bienes y servicios, de los perjuicios derivados de la publicidad engafiosa, de la
falta de informacién, de la discriminacion injustificada de precios o condiciones de

venta y que brinde seguridad respecto de los bienes que consume y de los



servicios que requiere” (Ricardo Sandoval Lopez, Derecho del Consumidor,
Editorial Juridica de Chile, Santiago, 2005, p. 19).

Quinto: Que de acuerdo a lo sefialado, es necesario, también, tener en
cuenta que el objeto central del pleito consiste en determinar si la demandada
infringié la Ley de Proteccion al Consumidor en dos situaciones concretas, a
saber, al cancelar un concierto de musica ofrecido abiertamente al publico, y al
devolver a los adquirentes Unicamente el valor de las entradas, sin considerar el
cargo por servicio pagado.

Las normas que consagran las transgresiones denunciadas en el libelo
son los articulos 12 y 23 de la Ley N° 18.496. El primero establece lo siguiente:
“Todo proveedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los términos,
condiciones y modalidades conforme a las cuales se hubiere ofrecido o convenido
con el consumidor la entrega del bien o la prestacion del servicio.” A su turno, el
articulo 23 prescribe que “Comete infraccion a las disposiciones de la presente ley
el proveedor que, en la venta de un bien o en la prestacion de un servicio,
actuando con negligencia, causa menoscabo al consumidor debido a fallas o
deficiencias en la calidad, cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad,
peso o medida del respectivo bien o servicio.” Tales prescripciones, entonces, se
refieren a las obligaciones de los proveedores y las infracciones a la ley,
respectivamente.

Adicionalmente, el articulo 3° letra e) de la ley del ramo establece como
uno de los derechos basicos del consumidor la reparacion e indemnizacion
adecuada y oportuna de todos los dafilos materiales y morales en caso de
incumplimiento de cualquiera de las obligaciones contraidas por el proveedor y el
deber de accionar de acuerdo a los medios que la ley le franquea; y el articulo 16
de la ley -también invocado por el recurso-, en sus literales e) y g) niega valor, en
los contratos por adhesion, a las clausulas que contengan limitaciones absolutas
de responsabilidad frente al consumidor que puedan privarlo de su derecho a

resarcimiento frente a deficiencias que afecten la utilidad o finalidad esencial del



producto o servicio, y a aquellas que, en contra de las exigencias de la buena fe,
atendiendo para estos efectos a pardmetros objetivos, causen en perjuicio del
consumidor, un desequilibrio importante en los derechos y obligaciones que para
las partes se deriven del contrato.

Sexto: Que, conforme con lo que se ha ido sefalando, y de acuerdo con
los hechos establecidos en la sentencia, es posible advertir que la demandada, al
momento de ofrecer al publico un servicio consistente en la produccion de un
espectaculo musical -el concierto de la banda Aerosmith-, fij6 como condiciones el
dia, hora y lugar de su realizacion y el precio de las entradas, siendo inconcuso
qgue no fueron cumplidas, puesto que el recital fue cancelado. Esto significa que el
proveedor del servicio incumplio la obligacién prevista en el articulo 12 de la ley,
cual es la observancia de las condiciones pactadas. Ahora bien, para que surja el
deber de responder en los términos del articulo 23, se hace necesario que el
proveedor actie con negligencia y, en ese sentido, los hechos del proceso dan
cuenta de la cancelacién del servicio producto de una actuacién de terceros, a
saber, la referida banda musical, que opt6 por reprogramar la gira latinoamericana
que los traeria a Chile, eliminando nuestro pais como escala de la misma,
circunstancia que no es posible atribuir a la falta de diligencia de la demandada.

En esas circunstancias, no queda sino concluir que, en cuanto a la
cancelacion del espectaculo musical pactado con los consumidores, la
demandada no incurrié en una infraccion de la Ley N° 19.496 susceptible de ser
sancionada.

Séptimo: Que el segundo punto a dilucidar tiene relacion con la
devolucion del precio de las entradas con excepcion del cargo por servicio. A este
respecto, y en primer término, es importante dejar constancia que todas aquellas
condiciones relativas a los canales de oferta al publico, venta de entradas y valor
de los servicios, fueron pactados entre la demandada y una tercera empresa,
Ticketmaster Chile S.A., que no es parte de la relacion contractual de consumo

habida entre T4F y los adquirentes de los tickets. De ello deriva que todos



aguellos pactos que se hayan alcanzado entre esas empresas, aun cuando se
refieran al consumidor, no le son oponibles, y por ende deben primar, en el
analisis del asunto, las condiciones acordadas entre el proveedor y el consumidor,
analizadas a la luz de la normativa especial.

En ese contexto, es importante prevenir que el contrato de consumo en
examen es de aquellos denominados “por adhesion”, en cuanto los compradores
de entradas no tienen la posibilidad de negociar las condiciones del acuerdo,
debiendo optar, simplemente, por aceptarlas o rechazarlas. De ello deriva que los
cargos por servicio son impuestos al consumidor aunque no esté de acuerdo con
ellos, siendo del caso indicar que la opcion de no estar sujeto a tales cobros
resulta menor frente a las mayores posibilidades de tener que pagarlos, debido a
la cantidad de formas de venta sometidos a este valor por sobre una Unica manera
de eximirse de ellos, esto es, concurrir a la boleteria del lugar donde se haré el
concierto que, por lo demas, también operaba con el sistema TM, imposibilitando
una adecuada diferenciacion de los canales de comercializacion.

Siguiendo con esa linea, los interesados en acudir al espectaculo ofrecido
por la demandada estaban sujetos al pago del precio mas el cargo por servicio,
siendo la sumatoria de ambos importes el costo total que debieron soportar para
recibirlo. En esas condiciones, cobra relevancia lo prevenido por el articulo 3 letra
e) de la Ley de Proteccion al Consumidor, que reconoce el derecho a la
indemnizacion de todos los dafios sufridos en caso del incumplimiento de las
obligaciones del proveedor, como es este caso, en que el concierto fue
suspendido. Ciertamente, la totalidad de los dafios no s6lo comprende el valor de
las entradas, sino también el costo que los consumidores debieron soportar al
adquirirlas como consecuencia de la intermediacion de la empresa Ticketmaster
Chile S.A. en su venta, que tiene su razon de ser en el contrato de consumo
celebrado entre las partes de este pleito, de modo que al formar parte del precio
pagado por el espectaculo musical ofrecido, también ha de integrar la reparacion

de la no prestacion del servicio.



En este orden de cosas, carece de valor la clausula, contenida en las
entradas, en la que se deja constancia que, en caso de cancelacion, sélo sera
devuelto su valor neto, sin el cargo por servicio, por cuanto si bien es claro que los
consumidores estaban enterados de su existencia, tal como lo establece la
sentencia recurrida, lo cierto es que esa estipulacion carece de valor, al
encontrarse dentro de aquellas comprendidas en el literal €) del articulo 16 de la
ley del ramo.

Octavo: Que, en ese contexto, resulta que la demandada, al haber
cancelado el concierto ofrecido al publico, incumplié con las condiciones pactadas
para la prestacion del servicio, naciendo para los consumidores el derecho a ser
indemnizados integramente del dafio sufrido. Como ya se ha dicho, ello implica la
devolucion del monto total soportado para adquirir las entradas, lo que implica su
costo neto como los cargos adicionales que debieron ser solucionados para poder
obtenerlas.

De este modo, el fallo recurrido, al no haber dado por sentado que T4F
incumplié, producto de la cancelacion del concierto, con las condiciones del
servicio ofrecido, incurrié en un error de derecho al dejar de aplicar el articulo 12
de la Ley N° 19.496, puesto que la advertencia de tal posibilidad, contenida en las
entradas vendidas, no altera la obligacion contractual de cumplimiento que pesa
sobre el proveedor. Por ende, al verificarse la inobservancia de lo pactado, cobra
operatividad lo prevenido en el articulo 3 letra e) de la misma ley, surgiendo para
los consumidores el derecho a obtener una reparacion de la totalidad de los dafios
sufridos producto de la cancelacién del recital que, en este caso, se conforman
tanto por el valor de los tickets como por los costos adicionales que debieron
soportar para su compra. Por ende, al no haber aplicado este precepto, los
juzgadores han incurrido en otro error de derecho, vinculado con la inaplicacion
del articulo 16 de la ley ya citada, puesto que se debio negar valor a la clausula
que limitaba la responsabilidad del proveedor ante la eventualidad de no poder

prestar el servicio convenido, y disponer la reparacion total del dafio.



Estos errores de derecho tienen influencia sustancial en lo dispositivo del
fallo, desde que llevaron a establecer que no hubo quebrantamiento de la ley de
proteccion al consumidor de parte de la demandada al haber pagado en forma
incompleta el valor soportado por los consumidores que adquirieron entradas para
el recital del grupo musical Aerosmith, de manera que se acogera el recurso de
casacion intentado por la actora.

Por estas consideraciones y visto, ademas, lo dispuesto en los articulos
764, 767 y 785 del Cddigo de Procedimiento Civil, se acoge el recurso de
casacion en el fondo interpuesto en lo principal de fs. 598 por la abogada dofia
Carolina Norambuena Arizabalos, en representacion de la demandante, en contra
de la sentencia dictada con fecha veintisiete de marzo de dos mil quince, que se
lee a fs. 595, la que se invalida y se la reemplaza por la que se dicta a
continuacion, por separado, pero sin nueva vista.

Registrese.

Redaccién a cargo del Ministro sefior Juica.

Rol N° 7002-2015.

Pronunciado por la Segunda Sala de Febrero integrada por los Ministros Sres.
Milton Juica A., Sergio Mufioz G., Juan Fuentes B., Sra. Gloria Ana Chevesich R., y
Sr. Carlos Aranguiz Z. No firman los Ministros Sres. Mufioz y Aranguiz, no obstante
haber estado en la vista de la causa y acuerdo del fallo, por estar ambos con

permiso.

Autorizada por el Ministro de Fe de esta Corte Suprema.

En Santiago, a diecinueve de mayo de dos mil dieciséis, notifiqué en Secretaria por

el Estado Diario la resolucion precedente.



SENTENCIA DE REEMPLAZO.
Santiago, diecinueve de mayo de dos mil dieciséis.

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 785 del Cddigo de
Procedimiento Civil, se dicta la siguiente sentencia de reemplazo.

VISTOS:

Se reproduce el fallo en alzada, con excepcién de los motivos noveno a
décimo noveno, que se suprimen.

Se conservan, de la sentencia de casacion que antecede, los motivos
segundo, cuarto, quinto, sexto y séptimo.

Y SE TIENE, ADEMAS, PRESENTE:

Primero: Que la demandada ha admitido que la devolucién a los
consumidores del valor pagado por asistir al recital de masica que, en definitiva,
no fue realizado, s6lo comprendi6 la suma correspondiente a la entrada, dejando
fuera los cargos por servicio.

En esas condiciones, y conforme con lo que se ha ido sefialando, queda
en evidencia que no se han reparado en forma integra los dafos sufridos por los
consumidores producto de la cancelacion del evento musical, cuestion que
implica, de parte de la demandada, la vulneracion de lo previsto en el articulo 3
letra b) de la ley de proteccion al consumidor, en relacion con la obligacion
prevista en el articulo 12 del mismo cuerpo normativo, incurriendo en
responsabilidad infraccional, de modo que la demanda debera ser acogida,
imponiéndose una multa por tales hechos.

Segundo: Que, por otro lado, siendo inconcuso que, en este caso, el
incumplimiento de lo pactado conlleva el deber de reparacion integra de los
perjuicios, éstos consisten en la restitucion, al grupo de consumidores que no han
percibido devolucion alguna de las sumas pagadas por el evento indicado, al
reintegro del total del gasto en que incurrieron, comprendiendo el valor de las

entradas mas el cargo por servicio. Por su parte, en cuanto al grupo de



consumidores que recibieron el reembolso del precio de los tickets sin el cargo por
servicio, consiste en la entrega de los montos solucionados por este concepto.

Tercero: Que, a efectos de realizar los calculos pertinentes, ha de tenerse
como fecha de la infraccion el dia 18 de agosto de 2011 puesto que, conforme con
el documento acompafiado a fojas 27, es a partir de esa data en que comenzo la
devolucion de los dineros pagados a los consumidores por las entradas al
concierto de la banda Aerosmith, restitucion que no comprendi6é los cargos por
servicio.

La determinacion de los montos de las indemnizaciones que han de
pagarse de acuerdo con las variables sefialadas en el motivo precedente, debera
efectuarse por la unidad pertinente del tribunal, para lo cual tendrd en
consideracion los montos indicados por los consumidores en los FUAP
acompafiados por la demandante mediante la presentacion de fojas 199. Estas
sumas deberan ser reajustadas conforme con la variacion del indice de Precios al
Consumidor entre el dltimo dia del mes anterior a la infraccién y aquél en que se
realice efectivamente el pago indicado.

Adicionalmente, tales sumas devengaran intereses a partir de la fecha en
gue esta sentencia quede ejecutoriada.

Y visto, ademas, lo dispuesto en los articulos 186 y 227 del Cédigo de
Procedimiento Civil, y articulos 3, 12, 16 y 53 C de la Ley N° 19.496, se declara
que se revoca la sentencia apelada de veintitrés de junio de dos mil catorce,
escrita de fojas 434 a 468, y en su lugar se declara que se acoge la demanda
de fojas 1, interpuesta por el Servicio Nacional del Consumidor en contra de T4F
Chile S.A., en los siguientes términos:

l.- Se declara la responsabilidad infraccional de la demandada en la
devolucion parcial a los consumidores de los costos soportados al adquirir las
entradas para el recital del grupo Aerosmith, debido a la exclusion de la restitucion

de los cargos por servicio;



Il.- Se impone a la demandada el pago de 50 Unidades Tributarias
Mensuales por concepto de multa por infraccién a los articulos 12 y 3 letra b) de la
ley del ramo.

lll.- Se condena a la demandada, como reparacién por la infraccion antes
indicada, al pago del precio total de las entradas mas cargo por servicio al grupo
de consumidores que no han recibido restitucion alguna, y a la devolucion del
cargo por servicio al grupo de consumidores a quienes solo fue reembolsado el
valor total de la entrada.

IV.- Se ordena la publicacion de esta sentencia, con cargo a la
demandada, mediante avisos insertos en el diario El Mercurio, en la forma prevista
en el inciso tercero del articulo 54 de la Ley N° 19.496.

V.- Cada parte pagaréa sus costas.

Registrese y devuélvase con sus agregados.

Redaccion a cargo del Ministro Sr. Juica.

Rol N° 7002-2015.

Pronunciado por la Segunda Sala de Febrero integrada por los Ministros Sres.
Milton Juica A., Sergio Mufioz G., Juan Fuentes B., Sra. Gloria Ana Chevesich R., y
Sr. Carlos Aranguiz Z. No firman los Ministros Sres. Mufioz y Aranguiz, no obstante
haber estado en la vista de la causa y acuerdo del fallo, por estar ambos con

permiso.

Autorizada por el Ministro de Fe de esta Corte Suprema.

En Santiago, a diecinueve de mayo de dos mil dieciséis, notifiqué en Secretaria por

el Estado Diario la resolucion precedente.



