Proceso Rol N° 41.894-10-20%
Segundo Juzgado de Policia

Las Condes

Las Condes, catorce de diciembre de dos mil diecisiete.

VISTOS:

A fs.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 N® 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 licida

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 consistirfa 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, television 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 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"; que fue
difundida por medio del diario La Tercera de fecha 27 de abril de 2017,
e;timando que no se ajustaria a la Ley N° 19.496, por cuanto incorpora la
mg_mente informacién a lo sefialado: “ Valores de referencia por persona y
sujetos a cambio sin previo aviso "; estimando que el soporte publicitario
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respectivos, las condiciones objetivas conteni dpura A5:3 103 contratos
promesas publicitarias, por | ontenidas en el avisaje como
respetarlas. Qu > B 0 que el avisador estarfa obligado a
do: tod € considera que el mensaje serfa inductivo a error o
engano,.to avez qu.- por medio de la letra chica entrega informacion que
contradice el mensaje principal, lo que se encuentra representado por la
reserva que hace la denunciada de la facultad de poder modificar los
:ralores” 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 y
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, ademas contradice el
mensaje publicitario por cuanto el valor estaria sujeto a cambios sin
aviso previo. Que, la publicidad cuestionada habria wvulnerado lo
dispuesto en el articulo 28 letra d) de la Ley N° 19.496, al contradecir la
informacion proporcionada mediante el recurso de letra chica, el mensaje
principal relativo al precio, disponiendo que esta sujeto a cambio con el
agravante de hacerlo sin aviso previo, lo que en su criterio induciria a
error o engafo 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 maximo de las multas establecidas en la Ley para cada
una de las infracciones, mas las costas de la causa.

A fs.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.
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a) En cuantoala Incompetencia Absoluta:

EIRCLTHEIZ&;C?HUEEJ Latam Airlines Group S.A, opone excepcién de
lo di pest Sclyta del Tribunal, fundado en que de conformidad a
o dispuesto en el articulo 50 inciso 3 de la Ley N2 19.496, el ejercicio de

las 3?19“;5 quE ESftab]ece 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 seria 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 N2 19.496.
SEGUNDO: Que, la parte de SERNAC a fs.96 evacta traslado solicitando
el rechazo de la excepcion, 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
sancion al proveedor mediante la aplicaciéon 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, estaria comprendida la
atgibucion de denunciar los posibles incumplimientos y hacerse parte en
ausas en que estan afectados los intereses generales de los

.
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: v M) erior, que estamos en presencia de una
normatl.va de caracter cautelar y protector de los derechos de los
conSUI’TlldOI‘ES, que bajo este concepto el articulo 58 sefiala que SERNAC
debera }e'elar por el cumplimiento de las disposiciones de la presente Ley,

y espemﬁ.camente dispone en la letra g), 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, sefalando 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.
el andlisis conjunto de estas disposiciones permite

CUARTO: Que,

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 comtin, 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, atin cuando engloben a un nimero 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 declaracién de
nulidad de clausulas abusivas, en las acciones de interés general, cuyo
}legitimadn activo es SERNAC, se persigue siempre sancionar al
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b) En cuanto a lo infraccional :

SEPTIMO: Que, la parte de SERNAC sostiene que Latam Airlines Group

| S.A., habria vulnerado los articulos 3 letra b) en relacién al articulo 1 N
4, vy 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 campana : “ 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,
vulnerarian las normas sefaladas sobre informacién ublicidad
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 razén 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
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a%oFiados; estima en consecuencia, que de acuerdo a g j :
basica comercial Proporcionada en la pieza publicitaria, yn mfﬁrma'.;'é“
diligente, que se informe responsablemente del servicio al E{;“'a‘umudor
acceder, puede adoptar una decisién de consumo informa?do E;E;e“de
clara, comple‘ta. oportuna, legible y entendible; por lo que no exgiﬂa
falta a su obligacion de informar, como a la buena fe en la entrega deryz
misma. Sefialando que SERNAC no hace referencia a consumidores
supuestamente afectadurs por la pieza publicitaria; 2) Que, en relacién ala
informacion de cupos disponibles en base al precio, sefiala que el avisg
objetado se ajustaria a la Ley, en cuanto informaria el precio en pesos y
dolares, en letras de igual tamafio y en forma conjunta, sin que deje duda
alguna, que igualmente el valor informado corresponderia al mas
economico ( 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 devolucion, 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 seria claro que el valor informado en la
pieza publicitaria, serfa el mas econémico al que puede acceder el
consumidor; 3) Que, respecto de la imputacién de SERNAC en cuanto a
que el aviso no contendria los cupos disponibles, sefiala que en la especie
estariamos ante una oferta, segun definicién de la Ley N° 19.496, de
manera que las condiciones de la misma en cumplimiento al articulo 35
de la citada Ley, estarfan contempladas en el anuncio, por lo que no serfa
efectivo lo sefialado por SERNAC; 4) Que, en cuanto a la imputacién de
que el valor de los pasajes estd 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 pais, y valores de
insumos necesarios para la operacion, razones que se comunican a los
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una oferta-aplicable durante 8 meses, justifica que s
circunstancias extraordinarias hagan operar una varijacj
necesario que se incorpore en la publicidad |a posibilid
las tarifas or:gma-lmfante informadas: que, en este Caso, se habria
asociado a las variaciones que podria experimentar el tipo de cambio
considerando que se establecieron los valores de referencia calculados ai
tipo de cambio de $ 65‘0 por délar, vigente hasta el 29 de abril de 2017, 1o
que podria variar segun 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 s se
modifica el tipo de cambio, sin que se vea afectado el valor en délares; 5)
Que, en cuanto a la supuesta infraccién 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 variacién
anunciada obedeceria a las razones expuestas en el punto anterior; sin
que el mensaje sea inductivo a error o engafio en el prec'io, teniendo en
consideracion que se habria 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
ademas, existiera por su parte la intencion de engafar 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 infraccion, puesto que obedecerian a cambios
propios de la industria de transporte aéreo de pasajeros.
NOVENO: Que, la parte de SERNAC a fin de acreditar las infracciones
denunciadas acompafié los siguientes antecedentes : 1) Afs.8 rola pieza
publicitaria objetada; y 2) A fs.9 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. acompafié a fs.
/7 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
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el mensaje publicitario debe
mo de letra, puesto que ésta no ha sido una
ateria de publicidad, sino que tratandose de
N que se tutela un bien juridico distinto de
oferta efectuada en publicidad masiva, como
nformacién pre-contractual que busca
: e debe reunir los requisi iculo 32, que
ala : “ La informacién basica comercial de los servicios y de los
productos de fabricacién nacional o de procedencia extranjera, asi como
su identificacion, instructivos de uso y garantias, y la difusiéon que de
ellos se haga, deberan efectuarse en idioma castellano, en términos
omprensibles y legibles en moneda de curso legal, y conforme al sistema
eral de pesos y medidas aplicables en el pais, sin perjuicio que el
roveedor 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 a_informacién

~ contenida _en el mensaje publicitario, para ser comprendida por un
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consumidor medio, atendiendo a la naturaleza del servicio ofrecido,
‘puesto que las variaciones en el precio, dependeran de multiples factores,
s como la cabina en que se haga el viaje, la flexibilidad en el cambio de
has del mismo, y las posibilidades de devolucion del pasaje, elementos
acteristicos de la industria de los servicios, razones por las cuales se
estimara la denuncia a este respecto.
DECIMO: Que, en lo que respecta a la infraccion 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 saberlo y 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
credito en su caso, en conformidad a la normas vigentes “; que, al efecto
I'mensaje publicitario objetado, contenido que la pieza que rola a fs.8 ,
s€lala dentro de la informacién basica comercial y adicional entregada
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global, sin perjuicio que en cumplimiento ﬂe E,: Eeunlfica las tarifas a njye)
publicita su valor en pesos chilenos por ser la mmfé;u’gﬂ en este caso, se
advierte a los consumidores que este precio puede ;O;FUTSU legal, y se

a variacién del tipo mbio. ' ticarse en base
DUODECIMO: Que, en mérito de lo sefialado en las motivaci
anteriores, el sentenciador concluye que el mensaje public!il?: o
difundido en el diario La Tercera el dia 27 de abril de 2017 porn\(;
empresa Latam Airlines Group S.A, no ha vulnerado las normas sobre
informacién 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.

0 de la Vigenci
ci
» PUesto que es Propio d?a

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 rechazala excepcion de Incompetencia Absoluta opuesta
por la parte de Latam Airlines Group S.A.

interpuesta a fs.27 por SERNAC en

b) Que, se rechaza la denuncia
urrido en las

contra de Latam Airlines Group S.A, por no haber inc
infracciones denunciadas.

c) Que, cada parte pagara sus costas.

d) Archivense los antecedentes.
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C.A. de Santiago

Santiago, trece de marzo de dos mil diecinueve.

Proveyendo a los escritos folios 17 y 18: téngase presente.
Vistos:

Atendido el mérito de los antecedentes y visto, ademas, lo
dispuesto en los articulos 14 y 32 de la Ley N° 18.287, se confirma la

sentencia apelada de catorce de diciembre de dos mil diecisiete, escrita
a fojas 106 y siguientes.

Registrese y devuélvase.
N° Policia Local-370-2018.

Pronunciada por la Octava Sala de esta Corte de Apelaciones de
Santiago, presidida por la Ministro sefiora Mireya Lopez Miranda e
integrada por el Ministro senor Tomas Gray Gariazzo y por la Abogado
Integrante senora Maria Cecilia Ramirez Guzman.

MFR%YA EUGENIA LOPEZ MIRANDA  TOMAS GUILLERMO GRAY GARIAZZO
MINISTRO

MINISTRO
Fecha: 13/03/2019 14:22:37 Fecha: 13/03/2019 14:25:37

MARIA CECILIA DEL PILAR RAMIREZ MARITZA VERONICA DONOSO ORTIZ
Eggrgigo EINrI‘STRO DE FE

echa: 13/03/2019 14:27:
Fecha: 13/03/2019 14:18:32 =0
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Notifico a Ud.., que en el proceso N°® 041894-10-2017 se ha dictado con fecha
Martes 02 de Abril de 2019, la siguiente resolucion:

CUMPLASE
SECRETARIA TITULAR
\
\
D AS CONDES. Rol N° 041894-10-2017
AV. APOQUINDO 3300, PISO 2 Certificada N° 023831
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