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Corte Suprema, 21 de febrero de 2022

Servicio Nacional del Consumidor con Falabella Retail S.A.

Rol N° 85317-2020

Recurso Casacion en el fondo

Resultado Rechazado

Voces Accién colectiva, plazo de prescripcion, suspension de la
prescripcidn.

Normativa relevante | Articulos 24, 26,53 c) letra e) y 54 de la Ley N219.496

Resumen

El Servicio Nacional del Consumidor interpuso una acciéon colectiva en contra Falabella Retail
S.A. ante el Trigésimo Juzgado Civil de Santiago, por vulneracién al interés colectivo y difuso de
los consumidores por inobservancia de la Ley N°19.496, la que se habria verificado con ocasion
del evento denominado “CyberMonday” que tuvo lugar entre el 7 y 9 de noviembre de 2016.

El tribunal de primera instancia acogié parcialmente la demanda, considerando que Falabella
infringio los articulos 12 y 23 inciso primero de la Ley N°19.496 y la condené al pago de una
multa equivalente a 50 UTM. Rechazé la demanda en el acapite de las indemnizaciones de
perjuicios solicitadas. Condend en costas a la demandada y ordend la publicacién de los avisos
sefialados en el articulo 53 C letra e) de la LPDC. Dicho fallo fue apelado por ambas partes.

Conociendo de dichos recursos, la Corte de Apelaciones de Santiago revocd la condena en
costas, pero mantuvo la decision respecto del computo del plazo de prescripcién pues también
considero que habian transcurrido 6 meses exactos desde el primer dia de incumplimiento, por
lo que la excepcion perentoria de prescripcion alegada por la demandada no es procedente. Es
mas, la Corte sefial6 que el incumplimiento se debia contar desde los dias posteriores, ya que el
incumplimiento acaece al momento de ejecutar el contrato.

Por otro lado, la Corte reafirm6 la infraccién a la obligacion de respetar los términos,
condiciones y modalidades conforme a las cuales la empresa ofreci6 o convino la entrega de los
bienes (articulo 12 de la Ley de Proteccion al Consumidor), ya que la demandada admitié que
incurrié en retrasos u omisién de entregas por falta de stock, razén por la cual no es procedente
esta supuesta.

Del mismo modo, concluy6 que, atendidos los amplios términos en que la demandada efectu6
su reconocimiento, resulta también posible constatar que ademas infringié su deber de
profesionalidad consagrado en el articulo 23 inciso primero de la Ley de Proteccién al
Consumidor. Por otra parte, se desech6 la argumentacion del Sernac, quien se consideraba
agraviada por la falta de reconocimiento del acapite de indemnizacién de perjuicios.

Ante esto, ambas partes entablan recurso de casacidn en el fondo.
Hechos

1.- Que la demandada Falabella Retail S.A., participd del evento de comercio electrénico masivo
“CyberMonday”, durante los dias 7, 8 y 9 de Noviembre de 2016, y cuyo objeto fue ofrecer al
publico la venta de productos con atractivos descuentos si es que eran adquiridos via web.
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2.- Que, a raiz de ese evento “CyberMonday”, el Sernac recibi6 multiples reclamos de
consumidores (acompaild6 un total de 271) en contra de Falabella, basicamente por dos
supuestos: retrasos en la entrega y derechamente la no entrega del producto por falta de stock.

3.- Que, como consecuencia de lo anterior, Sernac inicié6 un proceso de mediacion colectiva
respecto a Falabella, pudiendo destacarse lo que sigue: a) que dicho proceso de mediacién
colectiva fue comunicado a Falabella por Oficio del Sernac Ord. N°3664, de fecha 20 de febrero
de 2017.

b) que Falabella accedi6 a participar en el mismo mediante carta datada el 3 de marzo de 2017;
ofreciendo por carta del 25 de abril de 2017 compensar con la entrega de una gift card por un
valor ascendente a $9.000 a los consumidores afectados por falta de stock, y con gift cards de
$5.000 a $12.000 a aquellos afectados por retraso en la entrega de los productos.

c) que, por Oficio Ord. N°8195, de 3 de mayo de 2017 (mismo dia de presentacioén de la demanda
sublite), Sernac comunic6 a Falabella el término del procedimiento de mediacién colectiva y
anuncio6 eventuales acciones legales en su contra.

4.- Que, Sernac habia iniciado con anterioridad otra mediacién colectiva respecto también de
Falabellay por hechos idénticos, esto es, retrasos en entregay no entrega de productos por falta
de stock, en el marco del evento de comercio electrénico masivo “Cyberday”, desarrollado entre
el 30 de mayo y 1 de junio de 2016. En esta mediacion, Sernac solo aceptd la propuesta de
Falabella en orden a compensar a los consumidores afectados por falta de stock con una gift
card por un valor ascendente a $9.000, pero rechazé por insuficiente la compensacién ofrecida
para los perjudicados por un retraso en la entrega declarando el término del proceso por Oficio
Ord. N°8194 de 3 de mayo de 2017.

Cuestion juridica

La Corte debe analizar varias cuestiones juridicas relevantes. En primer lugar, se plantea la
siguiente interrogante: ;Debe el juez indemnizar por cada una de las infracciones cometidas
por la demandada?

“Octavo: (...) De los preceptos indicados se puede colegir que el legislador otorga al juez una
potestad sancionadora, que no es mas que una manifestacién del ius puniendi estatal y que debe
aplicarse entonces bajo los principios que la inspiran. Por ende, si se considera que -como
sucede en este caso- cada infraccidon dice relacidn con un mismo e idéntico bien juridico
protegido, en la medida que la Ley N 19.496 no excluye la posibilidad de acumular los hechos
denunciados, no hay razén alguna para no hacer efectiva la facultad de imponer una pena tnica
a la totalidad de las infracciones cometidas, como asimismo de consumidores afectados, razén
por la cual no se vislumbran las infracciones denunciadas a este respecto.”

Una segunda cuestion que analizé la Corte fue la procedencia de la suspension de la
prescripcion mediante la presentacidn de un reclamo ante el Sernac.

“VIGESIMO SEGUNDO: Que, por otro lado, no se vislumbra infraccién alguna al inciso segundo
del articulo 26 antes transcrito desde que esa norma no distingue si se esta frente a una accién
de interés individual o de interés difuso o colectivo. Cabe desprender entonces que, para efectos
de la suspension de la prescripcidn, ésta opera con la presentacion de los reclamos por parte de
los consumidores ante el Servicio Nacional del Consumidor.
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Decision

Respecto del recurso de casaciéon en el fondo establecido por el Servicio Nacional del
Consumidor, el tribunal estimé que:

“DECIMO TERCERO: Que resultando entonces inamovible el marco fictico determinado por los
jueces del grado, en el cual esta ausentes aquellos hechos que sirven a las pretensiones
resarcitorias de la parte actora, tampoco puede fructificar este capitulo del arbitrio en examen.

DECIMO CUARTO: Que, en razén de todo lo precedentemente razonado y concluido el presente
recurso de nulidad sustancial deducido por la demandante debe ser desestimado.”

Respecto del recurso de casacion en el fondo establecido por la demandada, el tribunal concluyé
lo siguiente: “VIGESIMO SEXTO: Que como resultado de lo antes razonado no cabe sino concluir
que los jueces del fondo no han incurrido en los yerros juridicos que se atribuyen a la sentencia
impugnada, motivos suficientes para desestimar las pretensiones anulatorias formuladas por
ambas partes del presente conflicto.”

Comentario

En el presente caso, ambos recursos de casacidon fueron desechados. Especial consideracion
debe tener el recurso deducido por el Servicio Nacional del Consumidor, ya que este busca
aumentar el monto de la indemnizacion de los consumidores, mediante recurso de casacion. La
Corte Suprema ha mantenido una jurisprudencia constante en rechazar la revision del quantum
indemnizatorio mediante esta via. Asi también se puede apreciar en la sentencia Rol N°119104-
2020. De esta manera, es posible empezar a atisbar una jurisprudencia constante en la materia.
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