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PROCESO ROL N°6134-1-2017

| . Sah Miguel, catorce de mayo de dos mil dieciocho.

VISTOS Y CONSIDERANDO:

,PRIMERO: Que por escrito qUe rola a fs. 43 y siguiéntés, don JULIO ANDRES

ZUNIGA GARCIA, ihgeniero de ejecucién, Cédula Nacional de Identidad
'.N° 15. 089 211-2, domiciliado en calle Salesianos N2 1.190 Dpt. 702, comuna

,"de San Miguel, promovid querella y demanda cml de indemnizacion de‘ ‘

perju:cnos en contra de la empresa TICKET CO.SpA O TICKETEK, representada

” mdlstmtamente por don Cristian Roberto Ferran y/o Fehpe Guillermo Vifias,

- de los cuales ignora su profes;on u oficio, todos domucnllados en calle Perez L
Valenzuela N2 1635, Oficina 1102, comuna de Prowdenc:a por mfraccnon a

~ lo dispuesto en los artlculos 32 letras b) y e) 12y 23, de Ia Ley N° 19 496 |

~sobre Proteccién de los Derechos de los Consumldores

Como fundamento de sus acciones, el seﬁor Zufiiga sefiald que el dia 6

de marzo de 2017 realizé la compra de una entrada para el conCIerto de la

- cantante Mon Laferte atravésdela pagma web de la empresa, pero que una
vez realizado el pago se Ie mformo por el mismo portal web., que la compra
* habia sido rechazada “por tiempo agotado”, ello a pesar de que el valor de la

entrada, que ascendié}a la suma de $ 49.000.- le fue cargado en su cuenta -

corriente.

Agrega que el mismo dia, v:’a tele‘féhica solicité la devolucién de su

dinero, siendo informado por un empleado de la empresa que conforme al

protocolo establecido pata tales casos, debia esperar 72 horas para que se Iem e

" hiciera la devolucién del pago.
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‘Afiade, que desde esa fecha Y en los sucesivos dias hasta el 2 de mayo

Mdea2017

efcamblo varios correos electronlcos con una empleada de la
' empresa denunClada la que comprome’cla hacer la devoluuon de su dinero,
o que ’fmalmente no ocurrid.
SEGUNDO: Que la denunciada se hizo parte en él presente juicio, por escrito‘
,comente afs. 60 demgnando apoderado. |
“TERCERO: Que a fs. 87, se llevé a cabo Ia audiencia de concmauon
k ,contes’tamon ~y prueba con la asistencia de las partes, audienma en que eI
apdderado de la q‘uekellada y demandada contestd las acciovh’es deducidas en
su contra, por éscrito el que sé agregé a Ids autos a fs. 74 y siguientes,
senalando en SlntESIS que las mismas deberian ser rechazadas pnmero por
la mex:stenma de las infracciones que la querellante le atrlbuye pues si bien
admlte‘,_que con fecha 6 de marzo de 2017,‘prev10‘pago ;de la suma de
"S 49.000.- el denUhciante realizd la compra de una entrada péra uno de los -
'~,conCiertos de esa temporada, lo que-hizo a través del pbrtal web de su
representada, ella no se matérializé en definitiva,porque acorde con el
sistema computacional implementado por la empresa, el prOcéso de coAmpra'~ :
= nb pUede exceder de 20 minutos, por lo que si esto llegar a ocurrir, la com‘pra
se registra como rechazada, que fue lo que habn’a ocurrido eh eI caso del_
- sefor Zufiga Garcia. T |
En cuantoala devolucién del dinero 'recfamado por el sefior Zuﬁigé,
“sefiala que‘ éomo‘la operacion de compra es realizada por Transbank, es ésta
la que informa al Bancd del cliente de su .reveréa, para ‘que s'e‘a’est'a‘
institucién la que proceda a hacer la devolucién dé su dinero. ’
Por ultimo la defensa sefiala en su escrito, q'ue'su represehtada' no ha
\in’curﬁdo en nihguna de las infracciones a la Ley del Consumidor ‘q"ue le
~ imputa el quérellante y que, por las. mismas razones, no corresponde el pago

‘de compensacién alguna;
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CUARTO Que tambxen en d:cha audrencna las partes rindieron la prueba

‘ lu‘f‘ff_‘documental que quedo agregada a Ios autos, desde fs. 1afs. 42y defs. 79a

e ‘cemendo en cuenta los hechos que en los mismos se han constatado, mas

fs. 86 2 desde fs. 63 afs. 73, ladela parte querellada y demandada la que :

‘mnguna de ellas obJeto | | | |
QUINTO:'Que no habiendo diligehcias pendientes se han traido los autos
- para dictar sentencia. |

SEXTO: Que en el contexto de los antecedentes allegados a los autos vy

alla de la imprecisiones que en el planteamie_nto de los hechos haya podido -

incurrir el querellante, resul‘ta necesario 'determihar si el proceder dela' :

‘ querellada y demandada se enmarca dentro de Ias mfracc:ones que se le

: |mputan a los articulos 32 letras b) y e), 12y 23 de la Ley 19 496 | |

: SEPTIMO: Que para la finalidad amba'cons:gnada, se hace indispensable aqui |
punt‘u‘aliZar lo siguiente: ‘

A.- Que los contratos celebrados por medios electrénicos producen g
_todos los efectos prevnstos por el ordenam|ento juridico, cuando concurran el
,k'consentumlento y lo demas requisitos necesarios para su validez. |
| B.- Que, espe’cifica'mente,‘ en un sitio punto 'com.,’ la rélacién entre las -
_partes se_ké‘ la de proveedores y consumidores on line, razén por la cual las

“normas de la Ley N2 19.496 Sobre Proteccién dé los Derechos ‘deV los -
 Consumidores son plenamente aplicables a esta modalidad de celebrar

l’acuerdos, porque se dan sus supuestos: se trata de una relacién de Vcons’umo,

—en vque el consumidor es el destinatario fiﬁal de los bienés o servicios y el

- proveedor de tales bienes y servicios lo hace por un precio o tarifa, siendo
‘ademas, una relacidn jurl'di.ca co\mercial para una parte y civil para la otra.

C.- Que, ‘eh cuanto toca a su naturaleza jun’dica, los contrato’s e
celebrados via electréhica, sdn aqqellos denomiﬁados de adhesion, ‘esto e‘s,v

aquellos en que las cldusulas son redactadas por una sola de las partes,

limitandose la otra solo a aceptarlas o rechazarlas en su integridad
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D Que el artlculo 30 de Ia Ley Ne 19. 496 establece en Io que interesa,

7?',que so!&.. erechos y deberes baSlCOS de los consumldores entre otros, el
;derecho a una mformauon veraz y oportuna sobre Ios bienes y servicios
,ofrecndos su precio, conducnones de contratacxon y otras caracterls’ucas‘

relevantes de los mismos.

E.- Que seguidamente, el artlculo 49 del mismo cuerpo legal preceptua
“que Ios derechos establecidos por la presente ley son :rrenunuables,
" anticipadamente por los consumldores. ‘
OCTAVO: Que, ahora, en autos no se ha contradicho por Ia denunciada
’querellada y, por tanto, debe tenerse por establecndo que don JUIIO Zufiga
: Garcna adqumo por via electrénica, una entrada para un conCIerto ofrecido
—en su pagina Web, por un valor de $ 49.000, cuyo pago realizév el
demandante con.. -SU- tarjeta de débito con cargo a su cuenta comente‘
'bancarla/Banco de Ch||e con fecha 6 de marzo de 2017, compra que wjﬁw
y-fmalmenté\ no se materlahzo a pesar de haberle sido realizado el cargo S
'vcorrespondienté, ‘pero  sin qué Haya 'podido obtener la entrada
| _correspondiente. |

Del mismo modo, el querellante ha allegado a Ios autos una profusa
correspondenaa electromca habida con la querellada a part|r de la fecha de
celebracién~_del contrato cuya eficacia ha sido’objetodel reclamo de la
denuncsante Dela mlsma fluye, por una parte, que el senor Zufiiga Garcia hizo-
patente su reclamo ala querellada el mismo dia de la compra y que hablendo |
transcurrido casi dos meses, éste no pudo conseguxr de aquella que le hiciera |
“devolucién del dinero de una entrada que fmalmente no le fue entregada, |
dentro del plazo que al efecto previene su propio protocolo de venta y
~ devolucién de entradas ( fs. 30) y, por otra, que la denunciada dilaté la
respuesta reclamada dando distintas excusas, como por ejemplo que el pago lo
habia hecho el sefior Zdfiiga Garcia é través de Servipag (‘fs. 3) oqueenla

pagina ,de‘ Transbank no figura realizada la compra ( fs. 8)‘ 0 que confundié ‘gl‘ “

~ problema con el de otro cliente ( fs.16);
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NOVENO Que el sefior Zufiiga Garcia, al denuncnar en su escrlto de fs 43 y -

,"Stgu:entes ha sefialado que la denuncuada al no hacer!e entrega del boleto de

entrada al conuerto por una causal no publicitada en su portal al momento de

su adqu:sncuon y retardar después, a su chuo mjustlﬂcadamente la devolucién

de Io pagado, constituia una mfracuon a lo previsto en los articulos 3° 12 y23

de la Iey Ne 19.496, Cuerpo Legal este ultlmo que cabe aqui recordar

establece normas para la Proteccién del Consumsdor Yy en cuyo articulo 24

‘dlspone que dicha mfracc;on entre otras, se sanciona con una multa de hasta

- 50 Umdades Tributarias Mensuales

DECIMO: Que entonces, en razén de lo anotado en la fundamentacnon que

' ?%“antecede y hablda consideracion de los hechos que mot:varon la |mputauon
‘de haber caido en la infraccién prev:sta en el articulo 12 de Ia Ley 19.496,
“debe tamblen conduwse que dicha contravencxon se cometxo por parte de la

'denunc:ada pues m;ustxﬁcadamente procedlo umlateralmente a dejar sin

efecto un contrato vahdamente celebrado dando como expllcauon el hecho ,

- de haber incurrido el querellante en una demora en el proceso de
_adqumcnon de un ticket de entrada, por sobre los 20 minutos contemplados

~en su protocolo de ventas.

Esta exphcacnon cree el Tribunal no es aceptable ni exime a la

‘querellada de su responsablhdad pues, su obhgamon es adoptar todas Ias"
med:das admmlstratlvas y tecmcas para asegurar que la recolecc:on\~
’~}~almacenam|ento y comumcacmn de la informacién de los productos q‘ue 5
 ofreceala vehta por la via electronica se haga de un modo seguro.

La querellada no puede excusarse aducnendo que la transaccuon' :

comercial celebrada con la denunmante estaba su;eta a un proceso de

\verificacion, pues amén de que tal hecho no ha resultado acredltado en

'autos el consentimiento, snguuendo la teona de Ia aceptac:on se formo“

valldamente con la aceptauon pura y s:mple de la oferta En este tipo de

'convenc:ones, en que las ‘condluones generales de contratacién_ son
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predetermmadas por Ia empresa oferente y que por lo tanto obligan al

- "consumldor a declarac:ones de voluntad lmpulswas en la practica, el

contrato se perfecciona con el sélo “click” del consu‘midor'. No debe olvidarse
,’que el cargo por el valor de dicho ticket le fue realizado al querellante y que
“ella misma se comprometto a gesttonar su devolucién lo que fmalmente no
hIZO transcurridos casi dos meses despues
La querellada no puede desconocer que de eHa se espera que ,,

actue con la méxima diligencia en su transaccmnes comerc;ales con los
consumrdore’s, mas aun, si es ella misma la que invita a celebrarlas utilizando
una gran despliegue publicitario para dichos efectos y por-ende no puede
pretender que se acepte como excusa valida, como ya se duo que la compra
fue rechazada “ por haber excedido el tlempo limite”(fs. 76)
UNDECIMO ‘Que asi entonces, este Sentenciador ha conclwdo que al no
hacer entrega a la quereHante del producto adquirido, contraprestac:on ala
que estaba obligada en razén de haber percibido el prec1o que ella misma
determmo, infringié lo previsto en el articulo 12 de la Ley N@ 19.49’6, que :
' dispone que todo prOVeedor de bienes’o servicios estaré obligado a respetyar :
los termmos condiciones y modalidades conforme a las cuales se hublere
ofrec:do o convenido con el consumldor la entrega del bien o Ia prestacron |
del servicio. |

En el marco de una legislacién que promueve Ia proteccion  al
consumldor dicha norma tsene caertamente plena aplicacién en los hechos
investigados en autos, pues por ella se tiende a proteger a quienes creyendo‘
en el correcto proceder de proveedor son convencudos por las ofertas de
- éste para adqumr el producto ofrecido. |

‘A este sentencxador le parece que en los hechos que nos ocupan I
denunuante de buena fe, compré el tlcket de entrada ofrecido por la
denunciada, porque creyé en las condiciones que ésta la ofrec:a y ‘cuya

entrega no ocurrid en defmmva por razones que no sirven de excusa. -
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Procede aqun tamblen invocar los dlspuesto en eI artlculo 3dela Ley N°

” 7§ ’19496 que estableuendo los derechos y deberes basicos de los

: consumidores dispone en su letra b) que éstos tienen derecho a una
mformacnon veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofreudos su precio
y condlcuones de contratacién.

Hubo entonces de parte de Ticket Co SpA 0 TlCKETEK en opmlon de
este Sentenciador, un atropello a esos derechos de la denunciante como
~ consumidora, pues, en la préctic‘a la informacion que le entregd novfu'e veraz
y oportuna, ya que ho fue ad\)ertida —en autos no consta lo contrario —de la
~ facultad que para si se arrogaba la proveedora, de dejar sin efect(j el contrato
por la demora en que habria incurrido aquél en el proceso de compra.

Este atropello alos derechos de la consumldora se tradUJo a su turno, g |
3 en Ia aludlda contravenuon alo prev;sto en el artlculo 23 del Cuerpo- Legal
tan’cas veces c:tado; |
| DUO’DECIMO:' Que en lo que respecta a la accién civil intentada también a fs.
43 por don Julio Zumga Garcia, el Tribunal, en consecuencua con Io ya

resuelto en Io infraccional, la acogera y condenara a la demandada aI pago de
los perjuicios correspondientes que, en el caso de autos estan dete}rmmados
por la suma de $ 49.000.- ( cuarenta y nueve mil pesos ) esto es, la
devolucién del précio pagado por el valor del ticket de entrada y‘S 300.000.-
por concepto de dafio moral, pues, la dilacién en que incurrié la demandada
en dar respuesta al requerlmlento del demandante — que en deﬂmtlva no}
vhlzo y las mexphcables excusas ofrecidas por dicho retardo, ev:dentemente
'causaron en el demandante una afhccnon 8% molest:a que ameritan ser
~ mitigadas y que, por no permitirlo de otro modo, debe ser compensada en |
dicha suma de dinero Y., | |

TENIENDO PRESENTE.;

Lo dispuesto en los articulos 1, 2, 3, 12, 13, 23, 24, 28 inciso
; primero'letré c) y 50 letra Adela Léy N219.496y 14y 17 de la Ley 18.287,




' RESUELVO

'5’1 Acogese Ia querella de fs. 43 y sxgu:entes en cuanto se condena ala

sociedad Tlcket Co. SpA o TICKETEK, rep(gsentada por Fellpe Guillermo Vifas,
al pago de una multa de 10 U.T.M. ('g::; unidades trlbutanasvmensuales), por
‘haber comet_ido_las contravehéiones'aludidas'en ‘|a fundamentacién 92 de
~ este fallo. | | |

2.- Que se hace lugar a la demanda de indemnizacion de perjuicios
; promovida a'fsf 43 y’ siguientes, por don Julio Andrés Zuiiiga Garcia, en
‘ cuanto se condena a TICKET CO. Ssﬁ a pagarle atitulo de mdemmzacson de

perjulmos la suma de S 349 OOO{ycuatroc:entos cuarenta y nueve mil pesos),

R
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suma que se pagara reajustada‘vfdefaacuerdo ala vanac«on que expenmente el
[ndice de Precios al Consumldor entre el dia 6 de marzo de 2017 y la fecha
de su pago efectlvo | | |
3.-Quela demandada debera pagar las coStas de la causé |
 4.- La multa deberd ser pagada dentro de qumto dia, bajo apercxb:msento de i
‘~ reclus:on nocturna de su representante Iegal conforme !o prewsto en el. g
| articulo 23 de la Ley N2 18. 287. |
| Notn‘lquese por cedula y remltase carta aVIsando del fallo.
- Comuniquese y remitase copla de esta sentencia al Servnc;o' '

) A
Nacnonal del Consum|dor,,)una vez que se en :»uentre ejecutorlada

'Rol N2 6.134-1-2017

DICTADA POR DON JA\/IER LEMA COLLECCHIO JUEZ TITULAR

AUTORIZADA POR DdNA CARMEN GLORIA GONZALEZ PAVEZ‘ SECRETARIA '

TITU LAR.




Fojas: 123
' Ciento veintitrés
Certmco que alegaron, confirmando con declaracion, la abogada dofia Paola

Estrada Rios, y confirmando el abogado don Hugo Pavez Pans: Santlago 14 de

sept;embre de 2018 Cns’uan Fredes Hernandez relator.

 En Santiago, a catorce de septiembre de dos mil dieciocho.

- Vistos: ;
Se reproduce la sentencia en alzada, con la siguiente modificacion:

a) En el fundamento Octavo 52 linea, se sustituye la expreswn “de

- Chxle” por “BCI”

Y se tlene ademas presente:

1°) Que, segin advierte esta Corte, la demandante solicité que la suma a .

que fuere obligada a pagar la parte demandada lo fuera con intereses, o como

determine el tribunal por este concepto, lo que no fue resuelto por el fallo en

“alzada, resultando obhgatono el pronunciamiento conforme a lo. dlspuesto en el
articulo 35 de la Ley N° 18.287. |

2°) Que, de otra parte del mérito de la testifical réndida se presume que,

evidentemente, el demandante sufrié una afliccién que requiere ser reparada,

aparecxendo que la suma dispuesta por el tnbunal a. quo es acorde con los

‘antecedentes aportados.

Y atendido lo dispuesto en Ios articulos 1712 del Codlgo Civil; 32y 35 de la

Ley N° 18.287, se confirma la sentencia apelada de diecisiete de enero del ano

~en curso, escrita a fojas 95 y siguientes, con declaracién que se condena al
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demandado a pagar la indemnizacion sefialada en el fallo en alzada, ademas, con
intereses corrientes desde que la presente sentencia se encuentre ejecutoriada.
Se precisa que la suma a pagar a titulo de indemnizacion de perjuicios

corresponde a trescientos cuarenta y nueve mil pesos ($349.000) y no

“cuatrocientos cuarenta y nueve mil’ pesos”, como se dlspoma en dicho fallo.

Registrese y devuélvase.
N° 296-2018-Policia Local
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