Proceso Rol N° 41.894-10-2017
Segundo Juzgado de Policia Local
Las Condes

Las Condes, catorce de diciembre de dos mil diecisiete.
VISTOS:

A £s.27 y siguientes el Servicio Nacional del Consumidor, en
adelante SERNAC, en uso de las facultades establecidas en el articulo 58
letra g) de la Ley N2 19.496, formula denuncia infraccional en contra de
Latam Airlines Gruop S.A., representada legalmente por don Enrique
Cueto Plaza, ambos domiciliados en Avda. Presidente Riesco N° 5711,
piso 19, comuna de Las Condes, por supuestas infracciones a los articulos
3 inciso 1 letra b) y articulo 1 en relacién al articulo 28 letra d) y 24 de
la Ley N 19.496 sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores,
toda vez que en resguardo de las facultades establecidas en el articulo 58
de la Ley sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores, el
Servicio habria procedido a realizar un “_Reporte de Publicidad de
Aerolineas” , que tuvo por objeto analizar la forma en que la industria
publicita los precios de pasajes aéreos, que adquiere especial relevancia a
consecuencia de la entrada al mercado del modelo “ low cost ”; esta
modalidad consistiria en la adopcién de una estrategia competitiva
basada en la reduccién de los gastos operacionales; que en tal sentido
habria sido analizada la mencionada publicidad para determinar el nivel
de cumplimiento de las exigencias de la informacién establecida en la
Ley, durante el periodo comprendido entre el 1 de marzo y el 30 de junio
de 2017, habiéndose registrado un total de 43 piezas publicitarias
difundidas en medios de prensa escrita, televisién abierta y red social de
youtube, por 8 anunciantes, habiéndose detectado que entre estas, la
pieza publicitaria de la denunciada bajo la campafia “ Viajeros Latam.
Déjate llevar por la curiosidad. ;Qué se comeri en el Mercado de San
Miguel?. Viaja ahora y disfruta grandes experiencias. Madrid precio final,
ida y vuelta + tasas incluidas desde US$1.088 o $ 707.200”; que fue
difundida por medio del diario La Tercera de fecha 27 de abril de 2017,
estimando que no se ajustarfa a la Ley N° 19.496, por cuanto incorpora la
siguiente informacion a lo sefialado: “ Valores de referencia por persona y
sujetos a cambio sin previo aviso ”; estimando que el soporte publicitario




habria incurrido en infraccién en cuanto a : 1) falta de informacién veraz
y oportuna en relacién a los cupos disponibles en base al “ Precio Desde”;
y 2) Vulneracién del principio de integraciéon publicitaria representado
por la frase “ Valores de referencia por persona y sujetos a cambio sin
previo aviso”, y en consecuencia, corresponderia a publicidad engafiosa,
toda vez que bajo este principio se entienden incorporadas a los contratos
respectivos, las condiciones objetivas contenidas en el avisaje como
promesas publicitarias, por lo que el avisador estarfa obligado a
respetarlas. Que, considera que el mensaje seria inductivo a error o
engafio, toda vez que por medio de la letra chica entrega informacién que
contradice el mensaje principal, lo que se encuentra representado por la
reserva que hace la denunciada de la facultad de poder modificar los
valores unilateralmente, lo que se veria agravado al informar el precio
“desde”, puesto que al no existir informacién del nimero de Cupos, no
permite al consumidor tener la certeza de la efectividad del ofrecimiento
realizado; vulnerando la entrega de informacién veraz y oportuna vy
haciendo mal uso de la denominada letra chica, consistente en aquella
que se incluye en una pieza publicitaria para entregar informacién
adicional, que debe cumplir con ciertos requisitos en cuanto a su forma,
tiempo de exhibicién y tamafio; que en este caso, ademds contradice el
mensaje publicitario por cuanto el valor estaria sujeto a cambios sin
aviso previo. Que, la publicidad cuestionada habria vulnerado lo
dispuesto en el articulo 28 letra d) de la Ley N° 19.496, al contradecir la
informacién proporcionada mediante el recurso de letra chica, el mensaje
principal relativo al precio, disponiendo que est4 sujeto a cambio con el
agravante de hacerlo sin aviso previo, lo que en su criterio inducirfa a
error o engafio a los consumidores; estimando por estas razones, que el
mensaje publicitario efectuado por la empresa denunciada infringiria las
normas sobre Proteccién a los Derechos de los Consumidores, solicitando
se les condene al méaximo de las multas establecidas en la Ley para cada
una de las infracciones, mas las costas de la causa.

A £s.85 y ss. se lleva a efecto la audiencia de estilo ordenada en el
proceso, con la asistencia del apoderado del SERNAC y del apoderado
de Latam Airlines Group S.A,, oportunidad en que se interpuso excepcién
de Incompetencia Absoluta, y en subsidio, se contesté la denuncia en
minuta escrita que rola a fs. 53 y que forma parte integrante de la
audiencia, rindiéndose la prueba documental que rola en autos, que sera
detallada en el desarrollo de esta sentencia.




Encontrandose la causa en estado, se trajeron los antecedentes para
dictar sentencia.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

a) En cuanto a la Incompetencia Absoluta:

PRIMERO: Que, Latam Airlines Group S.A, opone excepcion de
Incompetencia Absoluta del Tribunal, fundado en que de conformidad a
lo dispuesto en el articulo 50 inciso 3 de la Ley N° 19.496, el ejercicio de
las acciones que establece la Ley puede realizarse a titulo individual o en
beneficio del interés colectivo o difuso de los consumidores, que en este
caso, dado que SERNAC deduce su denuncia con la finalidad de proteger
intereses generales de los consumidores y no individuales, en cuanto a la
publicidad objetada, atendido que estaria dirigida a un grupo
indeterminado de consumidores, es decir, un colectivo de consumidores,
por su propia naturaleza, la accién serfa claramente de interés difuso o
colectivo, siendo competente para conocer de dichas acciones los
Tribunales Ordinarios de Justicia, de conformidad a lo sefialado en el
articulo 50 A de la Ley N© 19.496.

SEGUNDO: Que, la parte de SERNAC a fs.96 evacta traslado solicitando
el rechazo de la excepcién, fundado en que la accién ejercida, lo es en el
interés general de los consumidores que difiere del interés colectivo o
difuso, puesto que estos involucran un sustrato de intereses individuales
agrupados por efecto de coherencia y economia procesal, en cambio el
interés general, mira a un criterio cualitativo que busca la proteccion de
un grupo abstracto de consumidores ante una violacién de sus derechos
irrenunciables; que, asimismo se diferencian estas acciones, por cuanto
las de interés colectivo o difuso buscan una indemnizacién de perjuicios
para resarcir a los consumidores, en tanto el interés general persigue la
sancién al proveedor mediante la aplicacién de multas; estimando que
existiria entre estas una relacién de género a especie, entendiendo que el
interés general en los términos que se refiere el articulo 58 letra g) de la
Ley N¢ 19.496, es el que persigue resguardar el interés publico o de la
sociedad toda. Que, en este orden y en cumplimiento del mandato legal
impuesto a SERNAC en su rol fiscalizador, estarfa comprendida la
atribucién de denunciar los posibles incumplimientos y hacerse parte en
las causas en que estan afectados los intereses generales de los




consumidores, que en consecuencia y dado que la Ley N? 19.496
confiere competencia a los Jueces de Policia Local, estima competente a
este Tribunal para conocer de la accion interpuesta en el interés general,
en el ejercicio de la facultad establecida en el articulo 58 letra g) de la
citada Ley sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores.
TERCERO: Que, el articulo 1 de la Ley N2 19.496 sobre Proteccion de los
Derecho de los Consumidores, establece que esta tiene por objeto
normar las relaciones entre proveedores y consumidores, establecer las
infracciones en perjuicios de estos y sefialar el procedimiento aplicable en
estas materias; fluye de lo anterior, que estamos en presencia de una
normativa de caracter cautelar y protector de los derechos de los
consumidores, que bajo este concepto el articulo 58 sefiala que SERNAC
debera velar por el cumplimiento de las disposiciones de la presente Ley,
y especificamente dispone en la letrag), que le corresponde “ velar por el
cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas
con la proteccion de los derechos de los consumidores y hacerse parte en
aquellas causas que comprometan los intereses generales de los
consumidores “ relacionado con lo dispuesto en el articulo 50 del
mismo cuerpo legal, que contempla el ejercicio de acciones
contravencionales frente a actos o conductas que afecten cualquiera de
los derechos de los consumidores, sefialando en su inciso tercero, que el
ejercicio de las acciones puede realizarse a titulo individual o en
beneficio del interés colectivo o difuso de los consumidores.

CUARTO: Que, el analisis conjunto de estas disposiciones permite
concluir que la expresion “ intereses generales de los consumidores
abarca una acepcién mas amplia que el de “ interés colectivo o difuso” ,
entendiendo por el primero, aquel que comprende un beneficio para la
sociedad toda, sinénimo del interés publico o bien comin, que como fin
propio del Estado se particulariza, en este caso, en los consumidores en
un sentido genérico, debiendo distinguirse de las acciones que cautelan el
interés colectivo o difuso en las cuales va siempre inherente un interés
individual, ain cuando engloben a un ndmero impreciso de sujetos, pero
que forman parte de un colectivo en cuanto a las prestaciones que se han
debido satisfacer.

QUINTO: Que, es relevante asimismo, considerar que el objetivo principal
de las acciones de interés colectivo o difuso, es la indemnizacién de los
perjuicios sufridos por los consumidores afectados o la declaracion de
nulidad de clausulas abusivas, en las acciones de interés general, cuyo
tinico legitimado activo es SERNAC, se persigue siempre sancionar al
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proveedor por una conducta que ha infringido las normas contenidas en
la Ley N2 19.496, de manera tal que las acciones de interés general avalan
inicamente intereses publicos.

SEXTO: Que, de conformidad a lo expuesto en los considerandos
anteriores, se concluye que SERNAC se encuentra habilitado para
denunciar ante los Juzgados de Policia Local las infracciones a la Ley N°
19.496 que detecte en cumplimiento de las atribuciones establecidas en
el articulo 58 letra g) del cuerpo legal citado, invocando el interés general
de los consumidores, accién que como se ha sefialado es auténoma de
aquellas de interés colectivo o difuso, y que por consiguiente por mandato
expreso del articulo 50 de la mencionada Ley, es de competencia de los
Juzgados de Policfa Local una denuncia como la interpuesta, razén por la
cual se rechaza la excepcién de Incompetencia Absoluta alegada por la
empresa denunciada.

b) En cuanto a lo infraccional :

SEPTIMO: Que, la parte de SERNAC sostiene que Latam Airlines Group
S.A., habria vulnerado los articulos 3 letrab) en relacion al articulo 1 N°®
4, y articulo 28 letra d) de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién a los
Derechos de los Consumidores, en la difusion en el diario La Tercera el
dia 27 de abril de 2017, del mensaje publicitario, correspondiente a la
siguiente campafa : “ Viajeros Latam. Déjate llevar por la curiosidad. ;Qué
se comera en el Mercado de San Miguel?. Viaja ahora y disfruta grandes
experiencias. Madrid precio final, ida y vuelta + tasas incluidas desde
US$1.088 o $ 707.200"; “ Valores de referencia por persona y sujetos a
cambio sin previo aviso ”; estimando que dicho soporte publicitario,
vulnerarfan las normas sefialadas sobre informaciéon y publicidad
establecidas a favor del consumidor en la Ley antes citada, en la forma en
que se ha sefialado en la parte expositiva.

OCTAVO: Que, la parte de Latam Airlines Group S.A. a fs. 53 y siguientes,
en minuta escrita contesta la denuncia interpuesta en su contra
solicitando su rechazo, sefialando que no ha incurrido en la infraccion
que se le imputa, en razon de lo siguiente: 1) Que, junto al mensaje
publicitario impugnado se habria entregado informacién adicional
relativa a las condiciones de compra, los canales de compra, las tarifas
aplicables, el sitio web en que se encuentran las condiciones de las
fechas, vuelos y términos de la oferta, estableciendo los cargos




adicionales, la fecha de vigencia de la oferta, la imposicién de tasas por la
autoridad aeronautica, sefialando que los valores publicados son por
persona y estan sujetos a cambio sin previo aviso, y que los valores en
pesos han sido calculados al tipo de cambio indicado en el aviso, por lo
que la informaci6én adicional permitirfa que el mensaje fuera claro en
relacién a las condiciones del servicio, incluidas restricciones y cargos
asociados; estima en consecuencia, que de acuerdo a la informacién
basica comercial proporcionada en la pieza publicitaria, un consumidor
diligente, que se informe responsablemente del servicio al que pretende
acceder, puede adoptar una decisiéon de consumo informado en forma
clara, completa, oportuna, legible y entendible; por lo que no existiria
falta a su obligacién de informar, como a la buena fe en la entrega de la
misma. Sefialando que SERNAC no hace referencia a consumidores
supuestamente afectados por la pieza publicitaria; 2) Que, en relacién a la
informacién de cupos disponibles en base al precio, sefiala que el aviso
objetado se ajustaria a la Ley, en cuanto informaria el precio en pesos 'y
délares, en letras de igual tamafio y en forma conjunta, sin que deje duda
alguna, que igualmente el valor informado corresponderia al mas
econémico ( tarifa desde), para el destinado sefialado en el anuncio; que,
aclara que es posible que se ofrezca dentro de un mismo vuelo distintas
tarifas que van asociadas a la cabina ofrecida y a las condiciones del
pasaje, respecto de las posibilidades de cambio y devolucién, razén por la
cual el aviso objetado especifica que la tarifa anunciada, corresponde a
los tramos Santiago y Madrid, la fecha en que aplica y las restricciones en
términos de cambio y devoluciones, indicando que los valores son por
persona, por lo que en su parecer serfa claro que el valor informado en la
pieza publicitaria, seria el mas econ6mico al que puede acceder el
consumidor; 3) Que, respecto de la imputaciéon de SERNAC en cuanto a
que el aviso no contendria los cupos disponibles, sefiala que en la especie
estarfamos ante una oferta, segiin definicién de la Ley N° 19.496, de
manera que las condiciones de la misma en cumplimiento al articulo 35
de la citada Ley, estarian contempladas en el anuncio, por lo que no seria
efectivo lo sefialado por SERNAC; 4) Que, en cuanto a la imputacioén de
que el valor de los pasajes esta sujeto a cambios sin previo aviso;
sostiene que esta condicion se sustenta en las caracteristicas propias de
la industria aeronautica, en la que influyen variados factores como costos
indexados en moneda extranjera y variaciones internacionales, costos
aeroportuarios modificados sin previo aviso por cada pafs, y valores de
insumos necesarios para la operacion, razones que se comunican a los



consumidores en cuanto a que eventualmente pueda producirse un
cambio en el valor de los pasajes, puesto que se trata de factores que no
dependen de su parte, sino de agentes externos; por lo que tratandose de
una oferta aplicable durante 8 meses, justifica que se advierta que
circunstancias extraordinarias hagan operar una variacién, lo que hace
necesario que se incorpore en la publicidad la posibilidad de modificar
las tarifas originalmente informadas; que, en este caso, S€ habria
asociado a las variaciones que podria experimentar el tipo de cambio,
considerando que se establecieron los valores de referencia calculados al
tipo de cambio de $ 650 por délar, vigente hasta el 29 de abril de 2017, lo
que podria variar segin la fecha de compra, por lo que la referencia en
pesos chileno podria cambiar ya que se hace en base a este calculo,
pudiendo en consecuencia experimentar alzas o disminuciones si se
modifica el tipo de cambio, sin que se vea afectado el valor en doélares; 5)
Que, en cuanto a la supuesta infraccion al articulo 28 letra d), al efecto
sefiala que su parte habria informado en forma clara y destacada en la
pieza publicitaria, el precio del servicio, sefialando que la variacion
anunciada obedecerfa a las razones expuestas en el punto anterior; sin
que el mensaje sea inductivo a error o engafio en el precio, teniendo en
consideracién que se habrfa dado cumplimiento a lo dispuesto en los
articulos 1 N°3, 30 y 32 de la Ley N° 19.496, en cuanto a que la
informacién basica comercial ha sido entregada de manera clara y
oportuna, que el precio seria claramente visible, permitiendo al
consumidor ejercer su derecho a eleccién, y que se encuentra en idioma
castellano, en términos comprensibles y en moneda curso legal; sin que
ademaés, existiera por su parte la intenciéon de engafiar respecto de la
tarifa del servicio, siendo claro que el precio del servicio ofrecido parte
desde US$ 1.088 o $ 707.200.; sin que en su parecer las posibles
variaciones constituyan infraccién, puesto que obedecerian a cambios
propios de la industria de transporte aereo de pasajeros.
NOVENO: Que, la parte de SERNAC a fin de acreditar las infracciones
denunciadas acompaiié los siguientes antecedentes : 1) Afs.8 rola pieza
publicitaria objetada; y 2) A fs9 y ss. rola reporte de Publicidad
Aerolineas efectuado por el Departamento de Estudio e Inteligencia de
SERNAC.

Que, a su vez la parte de Latam Airlines Group S.A. acompafio a fs.
77 copia de mensaje publicitario difundido en el diario La Tercera.
DECIMO: Que, en relacién a los hechos debatidos en el proceso, cabe
sefialar que analizado el mensaje publicitario que rola a fs.8, es posible



constatar que la_informacién bdsica comercial aparece en términos
comprensibles para el consumidor, atendido que se trata de un soporte
publicitario visual, en que la informacion es legible y comprensible, tanto
la informacién basica comercial como la informacién adicional para un
consumidor mediano, en cuanto a la letra y grafica empleada en el
aviso, lo que permite tener claridad del servicio ofrecido, del precio,
considerando que la publicidad se refiere al valor mds econémico para el
servicio, sefialando_que el precio es desde US $ 1.088 o $707.200.- yla
fecha de vigencia de la oferta, comprendidas las exclusiones; sin que sea
dable establecer que para la finalidad del mensaje publicitario debe
considerarse un tamafio minimo de letra, puesto que ésta no ha sido una
exigencia del legislador en materia de publicidad, sino que tratandose de
los contratos de adhesién, en que se tutela un bien juridico distinto de
orden contractual, en que la oferta efectuada en publicidad masiva, como
ocurre en autos, contiene informacién pre-contractual que busca atraer
al consumidor, oferta que debe reunir los requisitos del articulo 32, que
sefiala : “ La informacién basica comercial de los servicios y de los
productos de fabricacién nacional o de procedencia extranjera, asi como
su identificacién, instructivos de uso y garantias, y la difusion que de
ellos se haga, deberan efectuarse en idioma castellano, en términos
comprensibles y legibles en moneda de curso legal, y conforme al sistema
general de pesos y medidas aplicables en el pais, sin perjuicio que el
proveedor o anunciante pueda incluir, adicionalmente, esos mismos
datos en otro idioma, unidad monetaria o de medida”; se debe concluir
que en la especie, ha resultado acorde a dicho precepto la informacién
contenida en el mensaje publicitario, para ser comprendida por un
consumidor medio, atendiendo a la naturaleza del servicio ofrecido,
puesto que las variaciones en el precio, dependeran de multiples factores,
tales como la cabina en que se haga el viaje, la flexibilidad en el cambio de
fechas del mismo, y las posibilidades de devolucién del pasaje, elementos
caracteristicos de la industria de los servicios, razones por las cuales se
desestimara la denuncia a este respecto.

UNDECIMO: Que, en lo que respecta a la infraccién al articulo 28 letra d)
de la Ley N° 19.496, que sefiala : “ Comete infraccion a las disposiciones
de esta ley el que, a sabiendas o debiendo saberloy a través de cualquier
tipo de mensaje publicitario induce a error o engaiio respecto de:

d) El precio del bien o la tarifa del servicio, su forma de pago y el costo del
crédito en su caso, en conformidad a la normas vigentes “; que, al efecto
el mensaje publicitario objetado, contenido que la pieza que rola a fs.8,
sefiala dentro de la informacién basica comercial y adicional entregada




junto a la promesa publicitaria, lo siguiente: “ Valores de referencia por
persona y sujetos a cambio sin previo aviso precios en pesos calculados al
tipo de cambio $650, vigentes hasta el 29 de abril de 2017, pudiendo
variar segin fecha de compra ”; que el sentenciador no advierte que en
este mensaje publicitario, se pretenda inducir a error o engafio al
consumidor, sino que se le informa de las posibles variaciones que la
tarifa promocional puede experimentar durante el periodo de la vigencia
de 1a oferta, en consideracién al tipo de cambio, puesto que es propio de
la industria de aeronautica comercial que los valores de transporte aéreo
internacional se establezcan en délares, ya que unifica las tarifas a nivel
global, sin perjuicio que en cumplimiento de la Ley, como en este caso, se
publicita su valor en pesos chilenos por ser la moneda de curso legal, y se

advierte a los consumidores que este precio puede modificarse en base
|a variacion del tipo de cambio.




junto a la promesa publicitaria, lo siguiente: “ Valores de referencia por
persona y sujetos a cambio sin previo aviso precios en pesos calculados al
tipo de cambio $650, vigentes hasta el 29 de abril de 2017, pudiendo
variar segun fecha de compra "; que el sentenciador no advierte que en
este mensaje publicitario, se pretenda inducir a error o engafio al
consumidor, sino que se le informa de las posibles variaciones que la
tarifa promocional puede experimentar durante el periodo de la vigencia
de la oferta, en consideracién al tipo de cambio, puesto que es propio de
la industria de aeronautica comercial que los valores de transporte aéreo
internacional se establezcan en délares, ya que unifica las tarifas a nivel
global, sin perjuicio que en cumplimiento de la Ley, como en este caso, se
publicita su valor en pesos chilenos por ser la moneda de curso legal, y se
advierte a los consumidores que este precio puede modificarse en base a
la variacién del tipo de cambio.

DUODECIMO: Que, en mérito de lo sefialado en las motivaciones
anteriores, el sentenciador concluye que el mensaje publicitario
difundido en el diario La Tercera el dia 27 de abril de 2017 por la
empresa Latam Airlines Group S.A., no ha vulnerado las normas sobre
informaci6n y publicidad contenidas en los articulos 3 inciso 1 letra b)
28 letra d) de la Ley 19.496, debiendo en consecuencia rechazase la
denuncia de fs. 27 interpuesta por SERNAC, por no haber incurrido en
las infracciones que se les imputan.

Por estas consideraciones y teniendo presente ademas lo previsto
en las disposiciones pertinentes de la Ley 15.231 sobre Organizacion y
Atribuciones de los Juzgados de Policia Local; Ley 18.287 sobre
Procedimiento ante los Juzgados de Policia Local y de la Ley 19.496 sobre
Proteccion a los Derechos de los Consumidores, se declara :

a) Que, se rechaza la excepcién de Incompetencia Absoluta opuesta
por la parte de Latam Airlines Group S.A.

b) Que, se rechaza la denuncia interpuesta a fs.27 por SERNAC en
contra de Latam Airlines Group S.A., por no haber incurrido en las
infracciones denunciadas.

¢) Que, cada parte pagara sus costas.

d) Archivense los antecedentes.
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Déjese copia en el registro de sentencias del Tribunal

Notifiquese |
Remitase copia de la presente sente cia al Servicio Nacional del

Consumidor una vez quee ejecuto! 1 da,d acuerdo‘ los fialado




