Proceso Rol N° 49.822-10-2017
Segundo Juzgado de Policia Local
Las Condes

Condes, seis de febrero de dos mil ocho.

A £s.28 y ss. el Servicio Nacional del Consumidor- en adelante
RNAC- en uso de las facultades establecidas en el articulo 58 letra g) de
v N¢ 19.496, formula ante el Segundo Juzgado de Policfa Local de
ura, denuncia infraccional en contra de BOOKING.COM CHILE SpA,
sentada por don Agustin Alvarez Prieto, ambos domiciliados en

Vitacura N° 2670, piso N° 5, oficina 502, comuna de Vitacura,
dado en el reclamo presentado ante dicha entidad con fecha 22 de

ro de 2017 por dofia Julieth Aponte Vargas, por supuestas
cciones a la Ley N 19.496 sobre Protecci6n a los Derechos de los
sumidores, en que habria incurrido el proveedor denunciado debido
ue no habrfa respetado los términos en los cuales fue ofrecido el

cio, dadas las siguientes circunstancias:

1)Que, con fecha 113% de enero de 2017, la reclamante haciendo uso
ortal de reservas de hoteles Booking.com, contraté el alojamiento en
dad de Nueva York, Estados Unidos, en el Hotel Fairfield Inn& Suites
Marriott . New York Manhattan/ Fifth Avenue, consistente en una
bitacién por 3 noches, llegando el dia 18 de marzo y salida el dia 21
marzo de 2017, por un precio total con los cargos incluidos de
84.101.-; habiéndose pagado la reserva integramente mediante
ta de crédito, generando un nimero y PIN determinado.

2) Que, no obstante lo anterior, con fecha 8 de febrero de 2017,
oking.com envi6 un correo a la consumidora, en que expresaba que se
bia cometido un error en las tarifas del hotel seleccionado y que la
rifa real era de USD 300 y no USD 80 como aparecia en la pagina, por lo
e ofrecfa llegar a una solucién intermedia, en que el Hotel ofrecfa una
rifa de USD 175 por noche mas impuestos; lo que en concepto del
RNAC, implicarfa un intento de modificar unilateralmente las
indiciones originalmente pactadas, considerando que en este caso la
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midora se opuso a acepar este cambio, sefialando que ademas, se (%‘XO/
efectuado el cobro de la reserva con cargo a su tarjeta de crédito. %
3) Que, no obstante Ja negativa de la reclamante, la empresa 7
nciada habria persistido en no dar cumplimiento a las condiciones

das, informando con fecha 22 de febrero de 2017 que el Hotel

cionado no cumplird con su reserva de alojamiento, ofreciéndole
alternativa alojamiento manteniendo la tarifa acordada, en un

de la misma cadena situado en otro lugar de la ciudad de Nueva
correspondiente al Hotel Fairfield Inn by Marriott New York

attan/ Financial District; enviando posteriormente otro correo

rénico en que insiste en el cambio de las condiciones, sefialando que

mismo hotel el que establece las condiciones de tarifas y los cargos
ancelacién y que en caso de no aceptarse la alternativa propuesta, se

edera a la cancelacion de la reserva sin cargos, lo que habria ocurrido

efinitiva, puesto que la reclamante no habria aceptado los cambios,

ulando reclamo ante este Servicio con fecha 22 de febrero de 2017,

e no habria prosperado puesto que la empresa denunciada no otorgb

una respuesta.

Que, los hechos sefialados constituirian vulneracion de lo

yesto en los articulos 12 y 23 inciso 1y 28 letra d) de la Ley N2

96 sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores, al no

etar los términos y condiciones en que habria sido contratado el

amiento, considerari;-ido que la empresa denunciada Booking.com tiene

ondicién de intermeédiaria de conformidad a los términos dispuesto

I artfculo 43 de la citada ley, y por consiguiente, debe responder al

sumidor del incumplimiento contractual y los perjuicios derivados del

mo. Que, respecto de las vulneraciones de los derechos que sefiala,

umenta que en este caso el consentimiento se habria formado al

ptar la consumidora el hotel v el precio ofrecido a través de la

rmacién publicada en la pagina web, habiéndose enviado una
formacion por escrito de la  reserva, y pagado el precio;
ontrandose sélo pendiente la ejecucion de los servicios hoteleros,

- lo que corresponde, de conformidad a los articulos 12y 12 A de la

' N° 19.496, dar cumplimiento a lo pactado; asimismo, se habria

nerado lo dispuesto en el articulo 23 inciso primero, al faltar la

sresa denunciada a su deber de profesionalidad, puesto que desarrolla Z
a empresa lucrativa que consiste en ofrecer servicios de hoteleria,
yando como intermediario, por lo que debe cumplir cabalmente y sin |
mora las condiciones ofrecidas al publico, para lo cual debera adoptar
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sguardos necesarios para entregar a sus clientes los estandar d
dad y calidad requeridos, y que en caso de error no puede
dicarse al comprador que ha actuado de manera diligente; por
0, imputa a la empresa denunciada infraccion a lo dispuesto en el
lo 28 letra d) al inducir a error o engafo a los consumidores
cto del precio del bien o servicio, anunciando en la pagina web un
determinado que después se pretende cambiar, resultando
osa esta forma de proceder que se proyectaria no s6lo sobre la
midora reclamante sino que sobre los demas consumidores en igual
6n, que han creido como veraz la informacién publicada.
Por estas razones solicita se condene a Booking.com Chile SpA,
-autora de las infracciones descritas, a pagar el maximo de la multa
lecida para cada con expresa condena en costas.
A fs.52 el Segundo Juzgado de Policia Local de Vitacura, se declara
petente, remitiendo los antecedentes a este Tribunal, competencia
s aceptada a fs. 53.
A fs.60 dofia Maureen Alexandra Grob Hadida, Abogado, en
sentacién de Booking.com Chile SpA, formula declaracién
atoria y sefiala que su representada no es la duefia, administradora
presentante del sitio web www.booking.com, puesto que dicho sitio
‘administrado porl .sociedad holandesa Booking.com B.V, razon por
al no tendrian el coritrol del sitio web ni de la informacién contenida
blicada en el mismoj que, en cualquier caso, la empresa Booking.com
proporcionaria una plataforma web en la cual los hoteles y diversos
mientos publican su propia informacién, en cuanto a la
onibilidad de habitaciones, caracteristicas y tarifas, y que por
iguiente, no serian efectivas las infracciones que se le imputan, ya
en este caso, la consumidora no habrfa utilizado el servicio hotelero,
luso ha vuelto a utilizar los servicios de booking; agregando ademas,
e laaccion interpuesta por SERNAC se encontraria prescrita.
A f5.84 se lleva a efecto el comparendo de estilo con la asistencia
apoderado de SERNAC y del apoderado de la parte demandada
king.com Chile SpA, oportunidad en que contesté6 la accion
erpuesta en minuta escrita que rola a fs. 63, rindiéndose la prueba
mental que rola en autos, que sera detallada en el desarrollo de este




CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

a) En cuanto a la Prescripcion:

ERO: Que, a fs.63 Booking.com Chile SpA, opone excepcion de
pcién fundada en que los hechos ocurrieron con fecha 8 de febrero
17, suspendiéndose el plazo de seis meses que establece la Ley N°
6, durante el proceso de mediacion que se realizé entre los dias 22
brero y 22 de marzo de 2017, por lo que el plazo se habria cumplido
kfecha 8 de agosto de 2017, habiéndose formulado la denuncia ante
ibunal con fecha 26 de octubre de 2017, encontrandose prescrita

NDO: Que, la parte de SERNAC solicita el rechazo de la excepcion
scripcién, en atencién a que la denuncia se interpuso con fecha 27
lio de 2017, ante el segundo Juzgado de Policia Local de Vitacura,
s de haberse completado el plazo de prescripcion ( 8 de agosto de
) habiéndose declarado la incompetencia relativa con fecha 10 de
bre de 2017, remitiendo los antecedentes a este Tribunal,
nuandose con la tramitacién, por lo que la prescripcién de la accion
bria interrumpido al efectuar la interposicién de la denuncia ante el
ado primigenio; puesto que en ese acto se habria trabado la litis,
ifestado su parteiigla voluntad de denunciar los hechos que considera
titutivos de infraccion.

CERO: Que, el articulo 26 de la Ley N® 19.496 dispone: “ Las acciones
persigan la responsabilidad contravencional que se sanciona por la
esente ley prescribirdn en el plazo de seis meses, contado desde que se
incurrido en la infraccién respetiva”; que, a fin de computar dicho
o, debera considerarse que los hechos que motivan este proceso
rieron con fecha 8 de febrero de 2017, que el plazo se suspendio
nte proceso de reclamacion ante el propio SERNAC ( articulo 26
o segundo) que se extendié entre los dias 22 de febrero a 22 de
arzo ambos de 2017, por lo que el plazo de seis meses debia expirar el
a 8 de agosto de 2017. Que, al efecto consta en autos que SERNAC
rpuso denuncia ante el segundo Juzgado de Policfa Local de Vitacura
nfecha 27 de julio de 2017, estimandose que el ejercicio de la accion
enido el mérito suficiente para interrumpir la prescripcion, puesto
e si bien posteriormente dicho Tribunal se declaré incompetente de
anera relativa, acogié en su oportunidad a tramitacién la accién




vencional, por lo que este Tribunal continué conociendo de la
, atendida la competencia territorial dispuesta en el articulo 50 A
ey N°19.496, por lo que se rechaza la excepcién de Prescripcion.

b) En cuanto a la Falta de Legitimacion Pasiva:

TO: Que, la parte denunciada de Booking.com SpA, formula como
ién la Falta de Legitimacion Pasiva, sefialando que no es duefa,
dora ni administradora del sitio web www.booking.com, sino que
orresponde a la sociedad Booking.com B.V., empresa constituida de
rmidad a las leyes de Holanda, que tiene su sede corporativa y su
ilio social en Amsterdam; que, la empresa denunciada seria de
) local a la compafifa holandesa para los efectos logisticos, cuyas
aciones especificas como filiales se encontrarian en los términos y
ciones que deben ser aceptados por todos los consumidores al
ento de utilizar el portal Booking.com, en que se sefialarfa
samente en la clausula 12 que las empresas de soporte local
orcionarfan apoyo local a y en beneficio _de booking.com B.V.
indo expresamente la intervencion en la operacién del negocio
to de terceros y del publico, sefialando que en cualquier caso,
restricciones no; pretenderian establecer una proteccién o velo
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para Booking.com B.V. enla prestacion global del servicio, sino que
ecerfa a que como filial de apoyo no tendria acceso a las
laciones, servidores, personal y medios técnicos que se emplean
prestar el servicio, razones por las cuales atendida su calidad, al
tar funciones relacionadas unicamente con los contactos locales -
les y otros alojamientos- y ayuda a éstos en el uso de la extranet,
cerfa de legitimacion pasiva en estos autos.

NTO: Que, SERNAC solicita el rechazo de la Falta de Legitimacion
va alegada por la parte denunciada, toda vez que de acuerdo a lo
uesto por el articulo 43 de la Ley 19.496 tendria el caracter de
rmediario en el servicio, y por lo tanto puede accionarse en su contra
al condicion. Que, en cuanto ala alegacion de la denunciada que no
2 duefia ni administra el sitio web booking.com, sino que seria
amente una filial de apoyo interno de la empresa propietaria y
ministradora, solicita su rechazo y  sostiene que la sociedad
enunciada serfa una filial de la empresa Booking.com B.V., al tenor de lo
uesto en el articulo 86 de a Ley de Sociedades Anénimas, que sefialan
se entiende por tales, aquellas controladas por éstas en mas del 50%




su capital, que en este orden y atendiendo a los principios que
-an el estatuto de resguardo de los derechos de los consumidores, en
los protege en la asimetria de la informacién existentes entre
y los proveedores, lo Gnico que resultaria cierto es que la sociedad
nciada corresponderia a aquella que de cara a los consumidores
esenta en nuestro pafs a la sociedad matriz- Bookking.com B.V.-,por
ue la clausula de limitacién de responsabilidad que se esgrime en la
ensa resultaria abusiva de acuerdo a lo dispuesto en al articulo 16
ae) de la Ley 19.496, toda vez que no es posible en su mérito dejar
defensién a los consumidores, ya que el servicio reclamado es
stado por Booking.com, cuya filial, uso de la marca y funcionamiento
estro pais se encontrarfa radicado en la sociedad denunciada, por lo
n su condicién de intermediario serfa legitimado pasivo de la accion
puesta en estos autos.
"0: Que, en relacién a la excepcion opuesta, es dable sefialar que la
imacién Pasiva de la parte denunciada, debe entenderse en este
0 necesariamente en relacién a su condicién de proveedor; que en
sentido el Servicio Publico denunciante, al advertir una supuesta
ularidad en la medida adoptada por la empresa proveedora del sitio
de intermediacion de servicios de hotelerfa y hospedaje,
king.com, ejerci¢ las acciones de su competencia en contra de esta
presa, cuya repré:sentante en Chile es la sociedad denunciada -
ing.com Chile SﬂA— teniendo presente que entre esta y la sociedad
anjera Booking.com B.V., existe una evidente relacién, cuyas
itaciones de responsabilidad no pueden empecer a los consumidores,
to que constituirfa una vulneracién a sus derechos al impedirles
onar dentro del territorio nacional en contra de un prestador de
icios, que aun cuando por medios electrénicos, realiza permanentes
ertas en el mercado nacional y por lo tanto sujetas a su normativa,
imandose en consecuencia, que existirfa para la empresa denunciada
a vinculacién que la conecta con los hechos denunciados, teniendo
ente ademds, que se han ejercido oportuna y fundadamente las
nsas pertinentes, rindiéndose en su apoyo diversas pruebas; razones
rla cuales se rechaza la excepcién de Falta de Legitimacion Pasiva.

(=}

c) En el aspecto infraccional:

PTIMO: Que, SERNAC sostiene que el proveedor denunciado, en su
lidad de empresa que presta servicios intermediacién de hoteleria,
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vulnerado las normas sobre Protecci6n a los Derechos de Los W
midores, al no dar cumplimiento a los términos pactados, ya que 4
do la consumidora dofia Julieth Aponte Vargas, contratado por su
edio el servicio de alojamiento en el Hotel Fairfield Inn& Suites by
ott New York Manhattan/ Fifth Avenue, entre los dias 18y 21 de
de 2017, acordandose las condicionesy el precio de conformidad a
f1 ofrecida, no se habrian respetado los términos bajo los cuales se
6 el servicio, habiéndose modificado posteriormente la tarifa, y en
tiva cancelado la reserva, debido a que la consumidora no habrifa
ado las nuevas condiciones.
VO: Que, Booking.com Chile SpA, a fs. 63 al contestar la denuncia
yuesta en su contra solicita su rechazo, reiterando lo sefialado en su
atoria de fs.60, y argumenta en sSu defensa, que no existiria
nsabilidad en los hechos denunciados, toda vez que Booking.com es
plataforma virtual que permite buscar, comparar y acceder a
ples ofertas de alojamientos de diversos tipos, en distintos lugares
undo, de forma simultinea, pero que no es un servicio de hoteleria,
por consiguiente, los supuestos incumplimientos alegados por
AC, no guardarian relacién alguna con los servicios que
jvamente proporciona Booking.com B.V. que se relacionan con la
ncién y administracion del portal web de bisqueda.
Que, en este caso no se habrian vulnerado los derechos de la
umidora Sra. Ap(fﬁ;nte, puesto que lo ocurrido en autos, es que el
| seleccionado ‘habria informado a los administradores de
ing.com un error en Ja carga de la informacion de las tarifas en la
anet, . con el propésito que los asistieran en el contacto de las 296
onas que habrian reservado con los precios incorrectos, ya que el
ecio publicado era de USD 80 por noche y el precio real era de USD
que en este orden booking.com habria cumplido con su obligacion
“cilitar las comunicaciones entre la consumidora y el proveedor,
ﬁ;alando ademas, que en este caso no existié perjuicios para la Sra.
onte quien no se hizo parte en estos autos y ha continuado utilizando
sitio para su reservas.

Que, sostiene asimismo, que no existiria posibilidad de perseguir la
sponsabilidad infraccional en la persona del intermediario, puesto que
articulo 43 de la Ley N° 19.496, permite que el proveedor que actue
mo intermediario, se haga responsable frente al consumidor de las
demnizaciones por los perjuicios efectivamente causados, facultad que
extenderia a la responsabilidad contravencional, puesto que quien




erfa la conducta sancionable serfa el prestador del servicio y no el
mediario.
NO: Que, la parte de SERNAC acompaifi6 los siguientes
edentes: 1) A fs. 8 a 10 rolan copia de reclamacion efectuada por
Juliet Aponte Vargas con fecha 22 de febrero de 2017; 2) A fs.11
mpresion de confirmacion de reserva en Hotel Fairfield Inn& Suites
arriott New York Manhattan/ Fifth Avenue; 3) A fs. 12 rola
esién de transacciones; 4) A fs. 13 a 27 rolan correos electronicos
cambiados entre Booking.com y dofia Julieth Aponte en relacion con
serva, las propuestas de sustitucion y la cancelacién de la misma;
mentos no objetados de contrario.

MO: Que, la parte denunciada en su defensa acompafia los
mentos que rolan a fs. 70 y siguientes consistentes en: 1) Afs. 70y
entes rola documento que contiene los Términos y condiciones del
Booking.com; 2) A fs.77 rola impresién de anulacion de la reserva; y
o fs. 78 a 82 rola set de correos electrénicos intercambiados entre las
es; documentos no impugnados.

ECIMO: Que, en relacién a los hechos denunciados, debe
iderarse lo dispuesto en el articulo 12 de la Ley N2 19.496 sobre
cion a los Derechos de los Consumidores que sefiala: “Todo
eedor de bienes o servicios estara obligado a respetar los términos,
iciones y modalidades conforme a los cuales se hubiere ofrecido o
enido con el corﬂ}sumidor la entrega del bien o la prestacion del
icio ”; que en este orden, consta de las evidencias-del proceso,
cialmente de los correos electronicos acompafiados por ambas
es, que habiéndose ofrecido por el sitio web Booking.com una tarifa
USD 80 por noche en el Hotel Fairfield Inn& Suites by Marriott New
k Manhattan/ Fifth Avenue; lo que fue conocido y aceptado por la
sumidora Sra. Julieth Aponte al contratar la reserva de un alojamiento
1 los dias 18 al 21 de marzo de 2017 bajo los términos ofrecidos
11), fue posteriormente dejado sin efecto, pretendiendo cambiarse la
fa o sustituir el Hotel por otro, nuevas condiciones que no fueron
ptadas por la consumidora,( fs.12 y ss.) habiéndose cancelado por el
veedor la reserva que se concerto en los términos en que fue ofrecida

iendo desestimarse al respecto, la defensa de la parte denunciada, en
nto atribuye el cambio en las condiciones ofrecidas y convenidas a un
or del Hotel al proporcionar la tarifa, puesto que no rindié prueba
diente acreditar dicha alegacion.

e OR—————
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.76); circunstancias que constituirfan infraccién a la norma sefialada; -
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)EDIMO: Que, en mérito de lo declarado en las consideraciones
dentes, resulta procedente acoger la denuncia interpuesta a fs.28
ERNAC en contra de Booking.com Chile SpA, por haberse infringido
puesto en el 12 de la Ley N® 19.496, al no respetar los términos en
le acordada la prestacién de servicios, al no respetar la tarifa de la
a efectuada por dofia Julieth Andrea Aponte en el Hotel Fairfield
& Suites by Marriott New York Manhattan/ Fifth Avenue, de
rmidad a las condiciones ofrecidas en el sitio web dela denunciada.

Por estas consideraciones y teniendo presente, ademas, lo previsto
s disposiciones pertinentes de la Ley 15.231 sobre Organizacion y
uciones de los Juzgados de Policia Local; Ley 18.287 sobre
dimiento ante los Juzgados de Policia Local y los articulos 3, 12, 24,
504, de'la Ley 19.496 sobre Proteccion a los Derechos de los

Que, se acoge con costas la denuncia de fs.28 interpuesta por
NAC en contra de Booking.com Chile SpA, representada por don
undo Moreno Cox a pagar una multa equivalente en pesos a 40
arenta unidades tributarias mensuales) por infringir lo
esto en el articulo 12 de la Ley 19.496 sobre Proteccién a los
chos de los Consu‘%:nidores.

Despachese, orden de reclusién nocturna por el término legal en
ra del representante ya individualizado, si no pagare la multa
uesta dentro de quinto dfa por via de sustitucion y apremio.

jese copia en el Registro de sentencias del Tribunal.

fiquese personalmente o por cédula

itase copia de la presente se encia al ;Servi¢io Nacional del
sumid¢n una vez que esté ejecuforiada, dejacuerdo a lo sefialado

don ALEJANDR 4 \COIOPER SALAS- Jue
A BERKHOFF RODRIGUEZ- Secretar
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- C.A. de Santiago

Santiago, ocho de mayo de dos mil diecinueve.

OProveyendo los escritos folios 160y 161; téngase presente.
OVistos:

0Se ma la sentencia apelada erroneamente fechada seis
de febrero de dos mil ocho, en circunstancias que conforme a

los antecedentes correspnde al seis de febrero de dos mil

Irso.
ORegistrese y de%/uélvase.
;
N° Policia L’;oca/l-607-2018. ‘ L

Pronunciada por la Novena Sala, integrada por los Ministros
sefiora Adelita Inés Ravanales Arriagada, sefiora M.Rosa
Kittsteiner Gentile y el Abogado Integrante sefior Gonzalo Ruz
Lartiga.

Autoriza el (la) ministro de fe de esta ltma. Corte de

Apelaciones de Santiago.
En Santiago, ocho de mayo de dos mil diecinueve, se notifico

por el estado diario la resoluciéon que antecede.

dieciocho, escrita a fojas 97 y siguientes,"“*%cdnuscostas del

ISk




