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Rol N° 2751-2013-CRB

Talca, a veinticuatro de Enero de dos mil catorce.

VISTO:

Que, a fojas 1 y siguientes don EDUARDO MARTIN LETELIER, abogado, Cédula de
Identidad N° 5.199.670-5 domiciliado en calle 1 Sur N° 865, oficina 2 de la ciudad de Talca,
dedujo querella infraccional y demanda civil de indemnizacién de perjuicios en contra de VIAJES
FALABELLA LTDA, representada en Talca por la jefa de local dofia MARIA PAZ BICHET
SEPULVEDA, desconoce profesién u oficio, ambos domiciliados en calle 1 Norte N° 1485, piso
tercero, Talca. En cuanto a la Fundamentacion factica de sus acciones expone que contraté los
servicios de Viajes Falabella S.A. para la realizacién de un Proyecto turistico que incluyé a su
familia, cuyo destino fue Francia y Espafia, y que cubrié el tiempo transcurrido desde el 10 de
£ tiembre de 2012 hasta el 08 de Octubre del mismo afio.

Relata que desde el comienzo se advirtieron deficiencias en Ia prestacion de los
servicios contratados, y califica a don JOSE OSORIO QUINTERO, funcionario de la referida
agencia, como principal protagonista de las faltas de servicio en las que incurrié el proveedor.,

En cuanto a la estadia en Barcelona: Relata que fueron ocho personas las que
constituyeron el grupo familiar que utilizé los servicios de Ia agencia, con destino final a Francia,
y al efecto expresa: “f/ transporte aéreo desde Santiago hasta Barcelona se contrato con la

I3

la referida compadia Iberia dicha conexion, emitiendo el pertinente comprobante de reserva
aérea que sélo envié a nuestrg hija Natacha Martin, no obstante de tratarse del mismo
pr. .-ama de vuelo para los demds integrantes del grupo familiar. El objetivo de Ia oportuna

7 . ,

conexion aérea entre Madrid y Barcelona tenia como finalidad la utilizacién del tren desde esta

Agrega que solicité a Osorio Y sus superiores una explicacién de lo ocurrido y que
habiendo transcurrido mis de tres semanas Osorio le sefialé que de manera unilateral Iberia
habia cambiado Ia conexion, “respuesta que claramente se contradecia con lo previamente
‘nformado electrénicamente g la pasajera Natacha Martin y especialmente con lo que pudo a
2ste respecto solucionar la misma, ya que en el intertanto obtuvo rectificaci )
‘onexion objetado. Lo anterior gracias a gestiones en tal sentido i
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Cocha, que contratada por su marido para el mismo viaje y el posterior que éste hacia a China,
logré revertir para ella y su hijo George el horario de vuelo adecudndolo a los términos como
originalmente se habia convenido”. Agrega que, lamentablemente Viajes Falabella no tuvo
igual disposicion para solucionar el problema a los restantes pasajeros que habian contratado
sus servicios lo que redund6 en que el resto del grupo se vio obligado a pernoctar el dia 11 de
Septiembre de 2012 en la ciudad de Barcelona durante una noche, para asi poder tomar al otro
dia el tren con destino a Nimes, lo que en definitiva se tradujo en que seis personas tuvieran
que hospedarse en el hotel Petit Palace de Barcelonay consecuencialmente dejando de utilizar
el que tenian para ese dia reservado en la localidad de Uzés en Francia, significando aquello un
gasto no considerado ni deseado por el actor.

En _cuanto al viaje Montpellier a Paris: Sefiala que el destino final de la primera
parte del viaje correspondia a la ciudad de Uzés en el sur de Francia y que su arribo a ella hacia
necesario la utilizacion del tren hasta la urbe con estacién ferroviaria mas cercana a dicho
punto, correspondiendo en este caso a la ciudad de Nimes. Agrega que, “Asesorado y
~onvenido todo ello con Viajes Falabella, se alquilé directamente por esta parte un vehiculo en
dicha ciudad para el traslado hasta Uzés que dista de la primera unos 30 kilémetros, ademds de
requerirse su posterior utilizacién para la movilizacion en el entorno de esa localidad durante la
estadia en la misma, cuya razén no era otra que la boda de nuestro hijo Eduardo. Sin embargo,
una vez concluido el evento que motivé la permanencia en la zona, el itinerario de viaje fijado
con la citada agencia debia continuar”. A continuacién expresa seguidamente, que se
establecio el dia 17 de Septiembre para el traslado con su esposa y dos de sus hijos a Paris,
estadia que fue convenida con la demandada a quien oportunamente se le solicité asesoria
para seleccionar la mejor opcion de traslado hacia dicha ciudad la que en definitiva resulto ser
el tren de alta velocidad, el que segun JOSE OSORIO, sblo era posible abordar en la ciudad de
Montpellier, por ser éste el punto de salida del mismo y el trayecto directo hacia Paris.
Manifiesta que tal objetivo implicaba varias situaciones a considerar, entre ellas: descender
hacia el sur de Franciay en sentido contrario al destino del viaje en mas de 60 kildmetros;
gastos de combustible; peajes y pago de un excedente por la devolucién del auto en otro lugar
al de su contratacion y retiro; por Gltimo, tener que absorber diferencia tarifaria del costo del
transporte ferroviario. Afade que producto de la asesoria del Sr. Osorio se contraté con la
agencia demandada el viaje a Paris por ese medio tomando el rapido a la ciudad de Montpellier
pero que todo resultd inatil a los fines buscados pues la primera parada del referido tren en su
trayecto a Paris fue precisamente la ciudad de Nimes. A este respecto el actor expresa:
“sorprendidos, pero por sobre todo molestos al extremo de sentirnos burlados por la agencia
debido a la ironia que implicaba el regreso al punto de partida, se tenia una vez mds que
soportar impotente los errores reiterados de Osorio, con quien se habia planificado un viaje con
la antelacién y cuidado debido, y lo que es mds: con la garantia de una agencia prestigiosa
como se pensaba lo era Viajes Falabella”.

En cuanto al Hotel Lautrec . Opera en Paris: En relacién a este punto, relata que con
la debida antelacién (mayo 2012) se le requirié a don JOSE OSORIO QUINTERO la reserva
hotelera para la estancia en Paris, fijandose ella para Septiembre de 2012 desde el dia 17 hasta
el 20, ambos inclusive. Se reservaron dos habitaciones una matrimonial y una simplemente
doble, ésta Gltima para sus hijos Daniela e Ignacio. Agrega que Osorio dilaté a tal punto dicha
reserva que en definitiva fue la jefa de dicho funcionario dofia MARIA PAZ BICHET SEPULVEDA
quien la concreto, con el correspondiente desmedro de tarifas y opciongs hotelergg”por
tardia de la reserva. ‘
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Sefiala que el hotel reservado, y que sustituyd al primeramente seleccionado, fue el
¢ Opera: “Una vez arribado a dicho hotel, aproximadamente a Jas 18:30 horas del dia 17
ytiembre de 2012 procedente de Montpellier, se le requiere al conserje del establecimiento
-a reserva, previo chequeo de tales antecedentes nos informa categdricamente que ésta
iste. Sorprendido ante semejante respuesta, se le sefiala que ello es imposible, pues
105 la constancia del voucher. Ante nuestra enfdtica réplica, el dependiente hace una mds
ssa revisién de los antecedentes en su computador, gestion que termina por arrojar la
ncia de los hechos y dejarnos aténitos: ila reserva se habia efectuado por Viajes Falabella
el dia 17 de Septiembre del afio 2013, es decir, un afio mds tarde de lo requerido! Lo cierto
)e no podiamos dar crédito a lo que escuchdbamos. De inmediato se le solicité a dicho
’rje nos diera cualquier habitacién disponible en el hotel, pues nos halldbamos viajando
> las ocho horas de ese dia 'y estdbamos exhaustos, ofreciéndole pagar directamente el
rte de la estadia y que ya arreglariamos lo propio con nuestra agencia. Su respuesta fue
ite: no es posible, por no haber disponibilidad de habitaciones en el hotel y posiblemente en
1no otro del drea céntrica de Paris, justificdndola en que la fecha era coincidente con
-sas ronvenciones en actual realizacién y por ende habia ocupacion hotelera plena en la
7d. v .sde ese momentos nos invadié la angustia de no saber dénde pernoctar esa noche en
-an urbe parisina, por lo que de inmediato comenzo nuestra desenfrenada busqueda de
n hotel donde alojar, sin poder prever que atn nos aguardaba un sinnumero de infortunios
; consecucion de dicho propdsito y todo ello gracias a la negligencia de Viajes Falabella”.

El actor de autos manifiesta que ante tal situacion comenz6 a efectuar flamados
fénicos “de verdadero socorro” al proveedor turistico en Chile, solicitando inmediata
cion al problema, después de varios intentos se logré contactar a OSORIO, quien les
nsejo no desesperar pues instaria por una pronta solucién de la situacion que los aquejaba,
ambargo eso no ocurrio, dicha persona no llamo ni contesté el llamado que nuevamente se
\acia, dejandolos en total abandono. Dice que solo después de varios intentos se logro
tactar con la sucursal de Viajes Falabella Talca, donde se dejo constancia de lo sucedido y
proceder de OSORIO, implorando por solucion a la situacién que padecian en ese

nento, pero que sin embargo no obtuvieron ayuda por esa via.

Asi las cosas, dice que eran mas de las 22:00 horas y aun no tenian seguridad de
de pernoctar hasta que el conserje del hotel Lautrec Opera, don jean Michel Marie Walter
tiond la consecucién de habitacién, solo por esa noche, en el hotel Mercure Opera.

Agrega que alrededor de las 21:00 horas de ese mismo dia dofia ANDREA CHANDIA
quien se identifico como persona externa de Viajes Falabella e intermediaria en la
tratacion de los servicios hoteleros de dicha agencia, tomd contacto con él e intento
Jcionar el problema pero sin resultado positivo en la oportunidad, ya que su gestion solo
jo prosperar al dia siguiente cuando logrd conseguir el hotel Crowne Plaza Paris Republique
-a que él y su familia pudieran pernoctar los restantes dias de su permanencia en Paris.

En cuanto al derecho invoca como fundamento de su querella infraccional lo
sceptuado en el articulo 23 de la Ley N° 19.496 y al respecto expresa: “Sin duda que en la
yecie la infraccion cometida por la querellada, Viajes Falabella, consistié en la reiterada
1ducta negligente en la prestacion del servicio contratado, situaciones que han quedado
scritas en la exposicion fdctica de la presente querella, causando con ello perjuicio €
»noscabo al consumidor, en este supuesto al querellante”. Asimismo y continuando 9
ea argumentativa, cita lo dispuesto en los articulos 24, 50, 50 A, 50 By 50 C de la Lely/
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roteccion de los Derechos de los Consumidores, solicitando que en definitiva se condene a la
userellada al maximo de las penas contempladas en el referido cuerpo legal, con costas.

En relacién a la demanda civil de indemnizacion de perjuicios, el demandante da por
aproducido los hechos contenidos en la querella infraccional, ademas hace presente que con
scha 29 de Octubre de 2012 present6 al proveedor Viajes Falabella un reclamo formal por las
altas y deficiencias en el servicio contratado describiéndole los hechos que lo fundamentaban
los perjuicios pecuniarios generados y exigiéndole compensaciones, pero que no obstante ello
o recibié respuesta alguna de Viajes Falabella aun cuando el referido reclamo se formulé6 a

olicitud del propio proveedor.

Los conceptos y montos demandados por el actor son los siguientes: DANO
'MERGENTE: $1.500.000 (un millén quinientos mil pesos) que comprende estadia de seis
)ersonas el dia 11 de septiembre de 2012 en el hotel Petite Palace de la ciudad de Barcelona,
rasl>Ho vehicular desde Nimes a Montpellier para utilizacion de tren con destino a Paris; mas
yenu..a peaje y pago adicional por entrega del vehiculo arrendado en localidad distinta a su
etiro, estancia el dia 17 de Septiembre de 2012 en el Hotel Mercure Opera de Paris, mas pago
je traslado en taxi a hotel Crowne Plaza Paris Republique; DANO MORAL: $40.000.000.-
cuarenta miliones de pesos) por los padecimientos sufridos a causa de la frustracion,
nolestias, angustias pérdida de tiempo y de ilusion en el ideal del viaje y; en general,
nconvenientes y dilaciones sufridas a causa de la reiterada negligencia del proveedor en el
-umplimiento del servicio contratado, pero, por sobre todo, el haber tenido que padecer un
sentimiento de abandono y de impotencia ante el insensible e irresponsable trato de que fue
objeto él y su familia en los momentos de precariedad en que se hallaban en Paris, sumado al
displicente trato que el proveedor le brindé al demandante en la atencién de los reclamos
formulados, omitiendo de manera intencionada cualquier pronunciamiento respecto a los
mismos, viéndose el consumidor obligado a ejercer acciones judiciales con las consecuentes
molestias y gastos que ello importa a fin de revertir la cdmoda posicion en la que se encuentra
el proveedor para responder de los perjuicios inferidos.

Refiere que en el derecho chileno basta la lesion de un interés legitimo y relevante,
para que se entienda que aquélia ha podido sufrir un dafio moral y por ende es acreedora de
una reparacion por el ofensor segun el articulo 2329 del Cédigo Civil y que en la especie se ha
dado una realidad ajustada dicho concepto de dafio, pues la conducta negligente del proveedor
gener6 en el consumidor los padecimientos detallados.

En cuanto a los fundamentos de derecho de la demanda, el actor menciona los
articulos 1°, 2°, 23, 50, 50 A, 50 B, 50 C de la ley N° 19.496 Sobre Proteccién de los Derechos de
los Consumidores. Agrega que en cuanto a la indemnizacion de perjuicios a que se refiere el
inciso segundo del articulo 50 de la Ley N° 19.496, si bien su tramitacién debe sujetarse a las
disposiciones de los articulos 50A, 508, 50C y 50D de la misma, en lo sustantivo, son de
aplicacion de manera complementaria las del Codigo Civil que tratan sobre dicha materia,
principalmente para éste caso los articulos 1437 y 2329 del referido Codigo “El primero, por
constituir una fuente de obligacién derivada de la convencién o del dafio inferido por una
persona a otra, en la especie, especificamente, la infraccién en que incurrio el proveedor y el
perjuicio de que fue objeto el consumidor; el segundo, porque legitima el reclamo de la
indemnizacién, especialmente en lo relativo al dafio moral”. Afiade que de dichas disposiciones
previamente relacionadas, se puede inferir la existencia de tres requisitos eseficiales ye debg
incurrir en la accién indemnizatoria, a saber: la culpabilidad del agente/ el dafio f
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inferido, y la relacion de causalidad entre aquella y éste, sefialando que en la especie se dan
todos los elementos constitutivos del dafio culposo, especificamente la negligencia del
proveedor, y por ende la consecuente responsabilidad de su autor.

El demandante refiere que se dan todos los elementos constitutivos del dafo
culposo, especificamente la negligencia del proveedor y la consecuente responsabilidad de su
autor. Hace hincapié en los desembolsos que tuvo que efectuar los que consisten en estadia en
el Hotel Petite Palace de Barcelona, exceso de tarifa del tren Montpellier Paris y en la
devolucién del vehiculo arrendado por error en la informacién entregada por el proveedor, mas
el costo de peaje y bencina por traslado de mas de 60 kilometros, pago de un dia de estadia en
el Hotel Mercure Opera, costo de taxis que implicé el traslado a un nuevo hotel.

Prosigue su argumentacion sefialando: “Pero quizds donde el perjuicio inferido al
consumidor aparece con mayor contundencia como consecuencia del negligente e inepto
servicio y displicente trato brindado por la demandada al consumidor, sea en la afectacion
moral a su persona y familia. Lo anterior sin duda podrd ser de clara comprensién si se atiende
que la razoén de un viaje turistico y, sobre todo, de naturaleza familiar como el expuesto en este
escrito, tiene por objeto principal el esparcimiento sereno, la convivencia familiar, la
oportunidad de conocer y absorber mundos y experiencias nuevas, oportunidad que no siempre
es repetible por el costo que ello importa, especialmente en este caso en que se traté del
traslado al continente europeo. Pues bien, todo ello se hace posible de lograr siempre y cuando
sea factible desarrollarlo dentro de un marco de tranquilidad, armonia y de eficiencia en la
disposicién y utilizacion de los medios contratados para alcanzar dicho fin, sobre todo si para
ello se pagé un considerable precio, precisamente al proveedor que por su prestigio y presencia
de mercado constituia la mejor opcién de servicio para asegurar el objetivo deseado. Sin
embargo, el comportamiento del demandado estuvo lejos de lo presumido por sus antecedentes
publicitarios y le resté el brillo y agrado esperado al proyecto turistico, generando con su
proceder incomodidad, incertidumbre, angustia, preocupacion, pérdida de tiempo y accesorios
costos a este consumidor, al punto de omitirlo incluso como persona, ya que ni siquiera acusé

recibo de sus reclamos”.

Finalmente, en cuanto al dafio moral, refiere que nuestra jurisprudencia y los
tratadistas lo han justificado muy especialmente en razones de justicia compensatoria y
preventiva, basando la indemnizacién en criterios de valoracién prudencial y equitativa antes
de dejar dafios relevantes sin indemnizacion. El actor estima que un criterio muy restringido en
la determinacion del mismo puede perder su eficacia preventiva dejando de producir uno de
sus efectos importantes cual es disuadir a autores de conductas ilegitimas de inferir perjuicios a
futuras victimas. Dice que “Tales razones han motivado que la jurisprudencia se haya inclinado
con cierta frecuencia en consideraciones incluso de orden punitivo al momento de
pronunciarse sobre la evaluacion de los perjuicios.....”

Por todo lo argumentado, el actor solicita tener por interpuesta la demanda civil
de indemnizacién de perjuicios en contra de VIAJES FALABELLA LIMITADA, representada para
estos efectos por dofia Maria Paz Bichet Sepulveda, y pide que se condene a la parte
demandada a pagar $1.500.000 (un millén quinientos mil pesos) porconcepto de dafio
emergente y $40.000.000.- (cuarenta millones de pesos) por concepto/e dafio
que el Tribunal determine mas reajustes, intereses y costas.
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A fojas 28 las partes de comun acuerdo solicitan la suspension del comparendo con
la finalidad de arribar a un posible acuerdo. El Tribunal fija nuevo dia y hora de audiencia para

el 17 de Junio de 2013, a las 15:00 horas.

A fojas 39 y 40 el SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR se hace parte en la

presente causa.

A fojas 95 a 105 rola acta de audiencia de contestacion conciliacién y prueba, la que
se realizé con la comparecencia del denunciante y demandante civil don EDUARDO MARTIN
LETELIER, representado por su abogado don PABLO CACERES PEREIRA, asimismo comparecio la
abogado dofia MARIA LORETO ZURITA en representacion del SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR, y por la parte denunciada Yy demandada civil VIAJES FALABELLA LTDA.
comparecié su apoderada dofia PAULINA FUENTES FUENTEALBA. Enla audiencia, el SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR acompafié minuta escrita, solicitando al Tribunal tenerla por
solicitando condenar a la infractora al maximo de la multa que establece la ley;
por su parte el querellante infraccional y demandante civil ratifico sus acciones en todas sus
partes, solicitando que ambas acciones sean acogidas, con costas. A su turno, la denunciada
infraccional y demandada civil contestando las acciones deducidas en su contra, mediante

minuta escrita, opuso excepcion de prescripcion de la denuncia, en atencién a que el

denunciante sefialé que el ultimo hecho que motivé su denuncia ocurrio el dia 17 de

Septiembre de 2012 (al llegar al Hotel Lautrec Opera en Paris y darse cuenta que carecia de
reservacion en dicho lugar), y que por tanto, el plazo de 6 meses establecido por la ley para la
prescripcion de la accion se cumplié el dia 17 de Marzo de 2013, mientras que la denuncia y
? demanda civil recién fue ingresada al Tribunal con fecha 09 de Abril de 2013, y notificada a
] Viajes Falabella el dia miércoles 24 de abril de 2013, habiendo transcurrido con creces el

tiempo de la prescripcion.

incorporada,

En cuanto al fondo de la denuncia infraccional, solicita al Tribunal negar lugar a ella
en todas sus partes, expresando, en sintesis, lo siguiente:

o
-
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|
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Respecto al vuelo entre Santiago_de Chile y Barcelona: “operado por la linea aérea Iberia, €l

actor y sus acompafiantes, tomaron conocimiento con antelacién del cambio en el itinerario,
adoptado por la propia agerolinea y a pesar de no adecuarse a sus planes internos de traslado
dentro de Europa, igualmente aceptaron mantener ese vuelo”. Agrega que “de conocimiento
publico es que los itinerarios de las gerolineas no son controladas, ni mucho menos

determinadas por las agencias de vigjes, quienes Unicamente actuan como intermediarios entre
la aerolinea y los pasajeros. Lo que consta en los comprobantes de la compra del paquete

aéreo...”

Respecto al tren entre Montpelier y Paris: “debemos sefialar que viajes Falabella Limitada no
tiene registros de haber intermediado en la adquisicion de estos pasajes, ni que estuvieran
comprendidos dentro del paquete adquirido por don Eduardo Martin Letelier.

No siendo parte de los servicios ofrecidos por mi representada, la descoordinacién en las
estaciones y ‘los inconvenientes que se le pudieron haber generado al actor, no nos son

imputables”.

Tercer Juzgado de Polic
6 Norte 874




olosue/vros vt

En cuanto_a la reserva en el Hotel Lautrec Opera de Paris: “debemos sefialar que Viajes
Falabella Limitada solicité en tiempo y forma, la reserva de los dias de hospedaje, de acuerdo a
lo requerido por el consumidor, informando consecuentemente €l hotel, la conformidad
respecto de la misma. Esta parte ignora los motivos que pueden haber generado la
descoordinacion entre la Agencia y el Hotel. A pesar de ello, y habiendo actuado de forma
diligente al efectuar las reservas, igualmente sé le presté la ayuda necesaria al actor,
consiguiéndole alojamiento en el Hotel Crowne Plaza Republic, para los dias que restaban de su
estadia en Paris”.

En relacion a la demanda civil, la parte demandada la contest6 sefialando como
cuestién previa que existe falta de legitimacion activa pues el actor no ha acreditado ostentar la
representacion legal o convencional de todo su grupo familiar, como pareciere planteario en su
libelo. Refiere que: “En la especie, la falta de legitimacion se configura, porque en autos, el
actor pretende una indemnizacion de perjuicios en nombre de todos los pasajeros del grupo que
se vieron afectados, sin ostentar la representacion del resto del grupo”.

En lo referente a los perjuicios demandado y su procedencia la demandada sefiala
que la accion es inepta por cuando existe indeterminacion de la pretension. Refiere que el actor
solicita una indemnizacion de perjuicios global por todo el grupo de personas que sefiala en su
libelo sin tener la capacidad de accionar por todo ese grupo familiar y que ademas en el libelo
no se otorgan elementos que permitan su determinaciéon o0 cuantificacién lo que
necesariamente debe llevar al fracaso de la accion. “\q infraccién a la Ley del Consumidor es un
mero presupuesto del dafio que se pretende cobrar, ya que éste debe probarse necesariamente.
El supuesto actuar negligente no es, por si mismo, una presuncion de dafio a favor del acreedor.
El Tribunal no puede suplir aquella falta sin caer en extra petita, pues nunca quedard claro

2,

cudles son, con precision, los items objeto de la accion resarcitoria”.

La demandada también refiere que en la especie no se cumple con los requisitos de
una indemnizacion de perjuicios sefialando que la responsabilidad por culpa supone que el
autor de un dafio sélo contrae la obligacion de indemnizar si ha incurrido en negligencia, que la
razén para dar lugar a la obligacion indemnizatoria es la ilicitud de la conducta del tercero que
ha causado el dafio y que no habiendo conducta ilicita no existe obligacion de indemnizar. En
este sentido sefiala que si no se acredita el actuar culpable de su representada, no habra
obligacion de indemnizar. “En materia contractual, hay un hecho que ées Ja fuente necesaria de
la responsabilidad: el incumplimiento contractual. Por consiguiente la causalidad en el campo
contractual estd referida a un hecho matriz que no puede estar ausente y qué consiste en la
infraccion de un comportamiento perfectamente descrito en la fuente de la obligacién {(...) Los
perjuicios sufrido por el actor, no han tenido su fuente en el incumplimiento del contrato por
parte de vigjes Falabella S.A.”

En cuanto a la procedencia y monto de los dafios la demandada manifiesta que no
tiene responsabilidad en los dafios que habria sufrido el actor, y que por tanto, no tiene
obligacion de repararlos. En el mismo orden de ideas agrega que no se encuentra en ninguna
de las hipotesis contempladas en el articulo 1556 del Cédigo Civil por lo que no resultaria
procedente una indemnizacion por dafio emergente en la especie, agregando que atendido el
concepto de dafio emergente definido por la doctrina y siendo analizada la demanda, no se
logra distinguir con claridad cudl es el detrimento efectivo que experimento el patrimonio de la
demandante a causa del supuesto incumplimiento de la demandada.
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En relacién al dafio moral demandado, Viajes Falabella Ltda. la califica de excesiva
pues no existiria equivalencia entre el dafio y el beneficio que se pretende. Dice que resulta
excesiva tanto en la relacion de equilibrio con el dafio causado, tanto en el modo de formularla
en tanto se pide la indemnizacion genéricamente en favor de terceras personas: “en el primer
aspecto debe tenerse a la vista que la indemnizacién por el dafio moral reclamado no puede
prestarse para especulaciones ni constituir fuente de enriquecimiento injusto (...) En el segundo

aspecto, cobra importancia la ausencia de legitimacion para impetrar este tipo de dafio”

Finalmente expresa: “Debemos sefialar, que atendido los fundamentos para
demandar tan alta suma, el actor da a entender que esta “indemnizacién”, es decir, este todo
que se pide “en globo” lo es por los perjuicios sufridos por “toda la familia” que viajé, es decir,
corresponde al dafio que habrian sufrido 8 personas. En razén de la falta de legitimacion activa
alegada, claramente, el dafio moral asi pedido no es posible de conceder. El actor civil, a lo mds,
tiene derecho a impetrar el dafio propio lo que en la especie no se ha hecho”.

Por todas las razones esgrimidas, la demandada civil solicita rechazar la demanda
deducida en su contra, con costas.

En la audiencia de contestacion, conciliacion y prueba el Tribunal llam6 a las partes a
conciliacién, la que no se produjo, recibiéndose entonces la causa a prueba, rindiéndose la
documental y testimonial que rola en autos y solicitandose por parte de la querellante y
demandante civil la citacién a dofia MARIA PAZ BICHET SEPULVEDA a absolver posiciones.

v A fojas 129 SERNAC evacué el traslado conferido por las excepciones opuestas por la
querellada y demandada VIAJES FALABELLA LTDA. , pidiendo su rechazo, sefialando que en
relacién a la excepcién de prescripcion opuesta por la denunciada los argumentos de hecho y
de derecho que invoca no son efectivos. Refiere que la denunciada desconoce la norma
especial que rige la materia, esto es, el articulo 26 de la Ley 19.496 que dispone en su inciso
primero: “Las acciones que persigan responsabilidad contravencional que se sanciona por la
presente ley prescribirdn en el plazo de seis meses, contado desde que se haya incurrido en la
infraccién respectiva”, seguidamente su inciso segundo preceptua: “El plazo contemplado en el
inciso precedente se suspenderd cuando, dentro de éste, el consumidor interponga un reclamo
ante el servicio de atencion al cliente, el mediador o el Servicio Nacional del Consumidor, segun
sea el caso. Dicho plazo seguird corriendo una vez concluida la tramitacién del reclamo
respectivo”. SERNAC agrega: “De lo expuesto se desprende clara e inequivocamente que la
denunciada desconoce la norma de cardcter especial que rige en esta materia, por lo cual ante
norma especial no corresponde aplicar norma general como lo pretende la denunciada” ademas
hace presente que se debe considerar que el viaje para el que se contratd y pago los servicios
de la denunciada se llevé a cabo entre el 10 de Septiembre de 2012 hasta el 08 de Octubre de
2012 y por lo tanto sélo a partir del 09 de Octubre de 2012 la parte denunciante conté con la
posibilidad real de entablar su denuncia. Afiade que la denunciante presento reclamo ante la
denunciada en su Servicio al Cliente el que fue recepcionado por dofia Maria Paz Bichet
(supervisora de ventas Talca Chillan de viajes Falabella Ltda.) el 30 de Octubre de 2012, fecha
en la cual y por aplicacion del articulo 26 inciso segundo de la Ley N° 19.496, se suspendi6 el
plazo para presentar la denuncia ante el respectivo juzgado de policia local. La respuesta al
referido reclamo la formulé la denunciada via correo electrénico enviado eldia miércoles 30 de
Enero de 2013 a las 11:29 horas, por la Ejecutiva Gerencia de A shcion al \ette iaj
Falabella dofia Estefania Mufioz Toledo “De lo descrito precedengemente, i

sefiala el articulo 26 inciso segundo de la Ley N° 19.496 preged@@Terpente citgg
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plazo de prescripcién con fecha 31 de Enero de 2013, en consecuencia el plazo estuvo
suspendido entre el 30 de Octubre de 2012 al 30 de Enero de 2013”".

Asimismo SERNAC hace mencién al hecho de que con fecha 4 de Abril de 2013, el
denunciante presenté reclamo administrativo ante las oficinas del SERNAC Regién del Maule
abriéndose bajo el N° 6855284, sefialando que por tanto, en virtud de lo preceptuado por el
articulo 26 inciso segundo de la Ley N° 19.496 se volvié a suspender el plazo de prescripcién
hasta la fecha de respuesta del proveedor, la que fue evacuada con el 11 de abril de 2013
“fecha en la cual el denunciante ya habia deducido su querella infraccional con fecha 09 de abril
de 2013”.

Finalmente expresa que: “De la normativa citada y de los hechos expuestos, fechas y
situaciones acreditadas segun la prueba rendida por la parte denunciante y SERNAC, queda de
manifiesto que la denuncia infraccional fue presentada dentro del plazo de seis meses segun lo
dispone el articulo 26 de la Ley N° 19.496, por lo cual se solicita el rechazo de plano del
incidente planteado con expresa condenacion en costas para la denunciada”.

A fojas 132 y siguientes La parte querellante y demandante civil, evacué el trastado
conferido por el Tribunal, respecto a la excepcién de prescripcién de la denuncia y a la falta de
legitimacién activa de la demanda civil.

En _relacién_a la excepcidén de prescripcién agrega que: “lo dnico acertado del
razonamiento del demandado sobre este particular es la afirmacion de que la ley N° 19.496 no
contempla la figura de la interrupcién de la prescripcién, ya que sélo acoge la suspensién de la
misma, conceptos que como bien se sabe difieren uno del otro. Por consiguiente, el fundamento
juridico esgrimido por la querellada y demandada civil sobre este tema es completamente
errado, especialmente por haber equivocado la disposicion que lo regula”. Agrega que la
pertinente norma de aplicacion es el articulo 26 inciso segundo de la Ley N° 19.496, que tiene
caracter especial por hallarse implementada en la Ley de esta naturaleza, y que en este sentido,
el presupuesto factico de la querella infraccional y la demanda civil constituye una plena
correspondencia con la norma en comento. “Lo anterior es asi si se atiende que con fecha 30 de
Octubre de 2012 esta parte formulé expreso reclamo ante el servicio de atencion al cliente de
viajes Falabella S.A., conforme asi consta del documento dirigido a dicha entidad y acompaiiado
en autos. Lo expuesto, ademds, se halla expresamente reconocido por el referido servicio al
cliente del proveedor con ocasién de la contestacion que el mismo remite al Servicio Nacional
del Consumidor como consecuencia de la reclamacién formulada por esta parte ante este
ultimo, sefialando literalmente y en lo unico pertinente que interesa de dicha contestacion, lo
siguiente: “RELATIVO AL RECLAMO QUE FORMULA ANTE ESE SERVICIO EL SR. MARTIN,
PODEMOS INDICAR QUE ACOGEMOS SU RECLAMO”. Afiade que no es efectivo lo sefialado por
el servicio al cliente de Viajes Falabella en orden a que habria recibido un reclamo (del
demandante de autos) en el mes de enero y que éste habria sido contestado en un plazo de 20
dias, aclarando que el reclamo se formul6 el 30 de octubre de 2012. “Es mds, todavia y hasta la
presente fecha, no existe ninguna constancia fehaciente del sefialado servicio al cliente de viajes
Falabella que indique haber concluido la tramitacién del reclamo respectivo, ya que no existe
notificacion alguna en tal sentido remitida por dicho servicio a éste cliente en relacién con el
mencionado reclamo, extremo que en sentido contrario tampoco le es posible acreditar al
proveedor. De lo expuesto no cabe mds que concluir que en la especie ha operadogleng
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corriendo hasta la presente fecha, puesto que como se dijo, aun no ha concluido la tramitacion
del reclamo respectivo al no haberse notificado todavia a esta parte su conclusion, segun asi lo
prescribe la tan citada disposicion reguladora de esta materia”. Finalmente, el actor sefiala que
la querellada y demandada civil ha sido totalmente indiferente y renuente a los reclamos por él
formulados y que mal puede invocar la prescripcién de la accién porque equivoca el
fundamento juridico y porque el plazo de prescripcion se encuentra suspendido, debiendo por
tanto ser rechazada la excepcién de prescripcion, con costas.

En relacion a la falta de legitimacion activa de la demanda civil el actor refiere que
no entiende las pretensiones de la contraria: “En efecto, no se divisa el porqué de la excepcion
en comento. Si de la simple lectura del libelo de demanda se infiere que la accién civil deducida
por el actor, Eduardo Martin Letelier, en todo momento y circunstancia se hace a titulo personal
e individual por dicho compareciente e impulsor de la misma, esto es, excluyente respecto a
cualquier otro tercero, ni tampoco existe otro antecedente que permita siquiera relacionarlo
con alguna supuesta representacion de reclamo de las personas que relaciona en su exposicion
fdctica, no cabe entender el porqué de la forzada interpretacién que hace la contraria en el
sentido de existir otros demandantes civiles ademds del individualizado actor, Eduardo Martin
Letelier”. Ademas refiere que resulta temeraria lo afirmado por la contraria quien sefialo: “el
actor no ha acreditado ostentar la representacion legal o convencional de todas las personas
que conforman el grupo de viaje y que por tanto, lo habilite para actuar en estos autos civiles en
su nombre”, en relacién a esta afirmacion refiere que en ninguna parte del libelo de la
demanda civil el actor se arroga la representacién de las personas que conformaron el grupo de
viaje, que no comprende lo argumentado por la contraria para esgrimir la excepcion y que solo
podria entenderlo en el contexto de que el demandado ha caido en confusion al interpretar
que la exposicién factica que se hace en el libelo sobre los hechos que afectaron a todo el
grupo familiar constituye “un legitimo anhelo de reclamo” por parte de los demas afectados y
para ser reparados por el responsable de los perjuicios “considerando asi la demandada que
por tal razén debieran igualmente ser atendidos los eventuales reclamos que pudieran formular
dichas personas, considerando como oportunidad procesal la interposicion de la presente
demanda...”

Por Gltimo, solicita el rechazo de la excepcién de falta de legitimidad activa con
condena en costas “por la inexcusable temeridad que manifiesta su interposicion”.

A fojas 139 rola presentacion de dofia PAULINA FUENTES FUENTEALBA, apoderada
de VIAJES FALABELLA LIMITADA, en la que se objeta el documento denominado “Declaracion
de Jean Michel Marie Walter”, acompafiado por la contraria en la audiencia de 17 de Junio de
2013, por la causal de FALSEDAD, pues no les consta que la firma corresponda al supuesto
profesional y tampoco consta la veracidad de su contenido. Agrega que los instrumentos
privados, por el hecho de ser tales, no lievan en si ningun sello de autenticidad y que el
legislador acepta que un instrumento privado se tenga por auténtico, siempre que haya sido
reconocido. Respecto al documento objetado, dice que éste consistiria en una declaracion de
un supuesto empleado del Hotel Lautrec Opera de la ciudad de Paris, extendido en lengua
inglesa, y como el autor del referido documento no ha comparecido en calidad de testigos a fin
de ratificar su.rtbrica y contenido, no hay forma de obtener el reconocimiento judicial del
documento. Sefiala ademads la querellada y demandada civil que el articulo 347 del Codigo de
Procedimiento Civil dispone que los instrumentos extendidos en lengua extranjera se
mandaran a traducir por el perito que el tribunal designe, y que si bien en la especie respecto
del documento objetado se acompafié una traduccion, no consta quien fue la persona que
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A fojas 143 el querellante ¥ demandante civil evacua el traslado conferido respecto
ala objecion de documento cefialando que si bien los argumentos esgrimidos por 1a contraria
son concordantes con lo dispuesto en la materia porf el texto procesa\ civil, no s menos cierto
que ello corresponde al denominado principio de la prueba reglada, qué es de plena aplicacion
para el juicio ordinario civil y en todos aquellos procedim'\entos que no contengan norma
especial al efecto. Agrega que el proced'\miento establecido en faley N° 18.287, si posee norma
especial al efecto en su articulo 14, ¥ que en virtud de 1o dispuesto en él, es dable concluir que
el juez en el presente procedimiento goza de libertad para apreciar los medios de prueba
aportados por las partes, lo que por cierto no quiere decir que 10 pueda hacer de una forma
arbitraria, porque ello seria contrario @ las normas de raciona\'ldad que dicho medio de
ponderacién de la prueba le confiere.

A fojas 149 Y siguientes rola resolucion de 17 de Julio de 2013 que resolviendo 1as
excepciones de prescr'lpcién de la denuncia Y falta de \egltlmacic'm activa de 12 demanda las
rechaza condenando en costas @ la quere\\ada y demandada civil VIAJES FALABELLA LTDA.

A fojas 163, 164 y 165 rola audiencia de absolucion de posiciones de dofia MARIA
pAZ BICHET SEPULVEDA.

A fojas 166 ¥ siguientes la quere\\ada y demanda civil deduce incidente de nulidad
grocesa\ con respecto 23 la resolucion de 17 de julio de 2013 y que sé pronuncia respecto @
excepciones deducidas en la contestacion dela demanda

A fojas 177 ¥ siguientes el quere\\ante infracciona\ y demandante civil evacua el
traslado conferido relativo al incidente de nulidad formulado por la contraria, solicitando su
3 rechazo, con costas.

4

A fojas 197 rola resolucién de 15 de Octubre de 2013 que cita 2 las partes @
audiencia de conciliacion pard el 29 de Octubre de 2013 alas 10:00 horas.

A fojas 204 rola acta de 29 de Octubre de 2013 en la que e consigna que lamadas
las partes @ conciliacion, gsta no se produce por |a rebeldia de la quere\lada y demandada civil.

A fojas 205 rola certificacion dela secretaria subrogante del Tribunal en orden a qué
ce encuentran pendientes en autos presentacién de objecion de documentos de fs.139 Y
escrito de nulidad de lo obrado de fs. 166 y siguientes.

A fojas 206 rola presentacién de la parte demandante solicitando certificacion de
que el término probatorio se encuentra vencido, asimismo pide que los incidentes pendientes
(ob]ecién de documento Y nulidad) se resuelvan en la sentencia definitiva, Y aue se cite alas
partesa oir sentencia.

A fojas 213 la Sra. Secretaria del Tribunal certificé que el 1érmino probatorio se
encuentra vencido.

A fojas 214 quedaron los autos para fallo.




fw

e d

di S ULENTS TRET NTD ]f

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

A) EN CUANTOALA OBJECION DE DOCUMENTOS:

PRIMERO: Que, a fojas 139 la querellada 'y demandada civil VIAJES FALABELLA LTDA. Objeté el
documento acompafiado por la contraria consistente en “Declaracién de Jean Michel Marie
Walte” por la causal de FALSEDAD. Argumenta dicha objecién sefialando que no consta que la
firma corresponda al supuesto profesional y que tampoco consta la veracidad de su contenido.
Que el legislador acepta que un instrumento privado se tenga por auténtico siempre que haya
sido reconocido, que con respecto a instrumentos privados emanados de terceras personas la
doctrina ha seiialado que la manera de obtener el reconocimiento judicial, sobre la
autenticidad e integridad, no puede ser otra que presentar a ese tercero como testigo dentro
de juicio a objeto de que deponga sobre la autenticidad e integridad del instrumento, y en la
especie los supuestos autores no han comparecido en autos en calidad de testigos por lo que
no puede haber reconocimiento judicial. Por altimo manifiesta que el articulo 347 del Cédigo
de procedimiento Civil dispone que los instrumentos extendidos en lengua extranjera se
mandaran a traducir por el perito que el tribunal designe y que respecto del documento en
cuestion se acompafié una traduccion, no consta quien fue la persona que la efectud.

SEGUNDO: Que, a fojas 143 y siguientes la parte querellante y demandante civil evacud el
traslado conferido en relacién a la objecién de documentos, solicitando su rechazo, con costas,
fundado en que la argumentacion de la contraria para objetar el documento descansa en el
principio de la prueba reglada que es de plena aplicacion en el juicio ordinario civil y en todos
aquellos procedimientos que no contengan norma especial al efecto, pero que tratandose del
presente caso, tiene aplicacion lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley N° 18.287 y en su virtud
el juez goza de libertad para apreciar los medios de prueba aportados por las partes, lo que no
quiere decir que lo pueda hacer de una forma arbitraria, porque ello seria contrario a las
normas de racionalidad que dicho medio de ponderacién de la prueba le confiere.

TERCERO: Que, a fin de arribar a una acertada resolucion del incidente, el Tribunal habra de
tener presente lo dispuesto en el articulo 347 del Codigo de procedimiento civil, el que si bieny
tal como lo sefald el incidentista, dispone que los instrumentos extendidos en lengua
extranjera se mandaran a traducir por el perito que el tribunal designe, también preceptua que
si al tiempo de acompafiarse se agrega su traduccion, valdra ésta; salvo que la parte contraria
exija, dentro de seis dias, que sea revisada por un perito, procediéndose en tal caso como lo
dispone el inciso primero del referido articulo.

CUARTO: Que, habiendo examinado las piezas del expediente, el Tribunal advirtié que el
incidentista no exigio, dentro del plazo contemplado en el inciso segundo del articulo 347 del
Cédigo de Procedimiento Civil, la revision por un perito del documento objetado, limitdndose
sélo a objetar el instrumento por FALSEDAD, sin proceder en la forma prevista en la disposicion
legal citada, razén por la que se rechazara Ia objecion asi planteada.

B) ENCUANTOALA TACHA DE TESTIGO:

PRIMERO: Que, en comparendo de contestacién y prueba rolante a fof
autos, la parte querellada 'y demandada civil procede a tachar a la tegtigo dofia

Tercer Juzgado de Policia L g4
6 Norte 874

TOES 233




olos ciENTES TeEInTR Y Cuoveo 25K

MARIA MIHOVILOVIC LEMAITRE, presentada por la contraria. Para formular la tacha se basa en
los siguientes fundamentos: 1) En la causal contemplada en el articulo 358 N° 1y 6 del Codigo
de Procedimiento Civil, por ser 1a testigo conyuge de la parte que 1a presenta; 2) En carecer la
testigo de la imparcialidad necesaria para declarar en juicio, toda vez que tiene interés
pecuniario en el resultado del juicio, pues cualquier beneficio pecuniario que pudiera obtener
su conyuge en razon del presente juicio implicard también un beneficio en su patrimonio.

SEGUNDO: Que, la parte querellante Yy demandante civil evacua el traslado conferido,
solicitando el rechazo de la tacha opuesta por la contraria, con costas, argumentando que el
articulo 14 de la Ley N° 18.287 sefiala que el juez apreciard la prueba y los antecedentes de la
causa de acuerdo a las reglas de la sana critica, por tanto de igual forma apreciara las
declaraciones de los testigos no importando la condicién de estos, ya que de esa forma podra
establecer fehacientemente la relacion de causa a efecto entre la contravencion o infraccion y
el dafio producido. Agrega que el juez al utilizar éstas reglas de la sana critica podra expresar las
razones juridicas, l6gicas, cientificas y técnicas en cuya virtud se les asigne un valor especifico 0
las desestime, por lo que la declaracion de la testigo tachada es fundamental para la
conduccion légica de una conclusién que sea convincente para el sentenciador.

TERCERO: Que, por existir norma expresa que regula la materia, el Tribuna| f&%ﬂi la 'gaqha ‘

§

formulada en razon Mgg,l_,g,y'_memv;‘f del articulo 35§Wdel codigo de ﬁF’gzedimiento Civil , ¢

e b e

rechazando la formulada en razon de lo dispuesto en el numero 6 de ‘dicho articulo. Lo anterior,
sin perjuicio de la valoragio n_de la prueba.que realiza este sentenciador, conforme a las reglas
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C) EN CUANTO AL INCIDENTE DE NULIDAD:

PRIMERO: Que, 3 fojas 166 Y siguientes la parte querellada'y demandada civil dedujo incidente
de nulidad procesal con respecto a la resolucion de 17 de Julio de 2013 y que sé pronuncia
respecto a excepciones deducidas en la contestacion de la demanda (excepcion de prescripcion
y de falta de legitimacion activa). El articulista argumenta que las excepciones opuestas son
perentorias y qué éstas de acuerdo lo establece el articulo 309 del C.P.C., deben ser opuestas
en la contestacion de la demanda, para ser falladas en sentencia definitiva, lo que segun su
parecer resulta logico considerando que las excepciones perentorias constituyen alegaciones
de fondo del asunto, Y que segun lo dispuesto en el articulo 170 N° 6 del Codigo de
procedimiento Civil deben resolverse en la sentencia definitiva. Agrega que como parte del
conflicto fue resuelto por una resolucion que no tiene el caracter de sentencia definitiva por N0
cumplir con los requisitos del articulo 170 del Codigo de procedimiento Civil, la parte restante
debera ser resuelta en otra sentencia, lo que repugna a la naturaleza de una sentencia
definitiva la cual es un acto procesal unico y que se dicta en un solo momento, no en
parcialidades. Asimismo sefiala que la resolucion de 17 de julio de 2013 no puede entenderse
como sentencia definitiva por cuanto solo se pronuncia respecto de dos alegaciones y no
resuelve el asunto controvertido de fondo en todos sus aspectos, existiendo por tanto un vicio
de procedimiento que le ha provocado perjuicio a la demandada pues sé V& expuesta a una
decision final teniendo en consideracion sélo una parte de su defensa, Yy, oen ali :
decir, sin consideracion al mérito de la resolucion dictada con ant
dicho perjuicio es solo reparable con {a nulidad.
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-edimiento Civil que al efecto dispone: “La nulidad procesal podrd ser declarada de oficio o
ticién de parte en los casos que la ley expresamente lo disponga y en todos aquellos en que
ta un vicio que irrogué @ alguna de las partes un perjuicio reparable sélo con la declaracién
nulidad”. Por esta razon, se rechazara el incidente de nulidad promovido en autos por la

te querelladay demandada civil.

D) EN CUANTOA LA QUERELLA INFRACCIONAL Y DEMANDA CIVIL:

'IMERO: Que, la querella y demanda de indemnizacién de perjuicios que fueron impetradas
| este Tribunal, versan sobre infraccion a la Ley 19.496, o Ley del Consumidor, siendo dichas

ciones presentadas en tiempo y forma.

:GUMDO: Que, la parte querellante y demandante civil, rindié prueba documental a fojas 96,
abie..dose objetado por la contraria s6lo uno de ellos, consistente en: 1) Copia simple de
srreo electrénico de 02 de mayo de 2012, emitido por don EDUARDO MARTIN a don
DUARDO MARTIN LETELIER, en donde viene en acreditar el valor de hospedaje diario del Hotel
hateau, ubicado en la localidad de Uses; 2) Copia simple de correo electronico de dofia Maria
smuller de 01 de Junio de 2012, con copia a José Osorio, ambos de Viajes Falabella en donde
atifica_a dofia Natacha Martin la fco.nng;é_nwg.tigin_aJ.md_s;lé\m,gﬁa.lgwmgdﬂ.dzﬁamﬂgnm%eﬁgwsg
jesde las 08:25 horas a8 09:40 (tiempo de vuelo), situgugigg}gue demuestra el tiempo suficiente
sara |3 Tealizacion de ia conexion a Nimes Francia: 3) copia simple de Billete electrénico de 11
je Agosto de 2012, emitido por viajes Falabella en donde se le notifica nuevamente a dofia
Natacha Martin, el mismo viaje Santiagq-,M_aWQ[jQrB..a!tgelpﬂaMp,gwmwmn&a,mb.&imi%mbg[é[?90,‘.9§f‘°
es_‘d‘eggg”lva‘s_g,i):Ei.zgmll;o,(!,‘hordas, tiempo que hacia posible realizar la conexién con la estacion
de trenes de Barcelona y su correspondiente viaje a Nimes (12:22 horas); 4) Copia simple de
certificado_de listado de hoteles emitido por Viajes Falabella de 04 de Septiembré de 2012, que
viene en indjﬁcrgmrw!guwc‘pm[atvawqigg _personal de hospedaje en el Ho‘tsl)l?dgfc“i‘gfﬁa‘lace gng.awrce_IppTa,

.2 T e i

debido aTa pérdida de conexion de viaje por tren a [a <iidad de Nimes, obligando a la parte
de nciante a costear personalmente dicha estadia por una noche; 5) Copia simple de una
serie de correos electronicos aue dan a conocer fas gestiones realizadas por los denunciantes
con Viajes Ealabella en fo relativo la reserva de hoteles'y vuelos propiamente tal,"y que
ademas dan cuenta defos constantes incumplimientos de'laparte contraria en la prestacion de
los servicios contratados; 6) Copia simple de Boucher N° 01418082, de 04 de Septiembre de
2012, emitido por Viajes Falabella en donde se acredita fehacientemente el error en la reserva
del hotel Lautrec Opera y estancia por 4 noches en Paris. En este documento se sefiala 1a fecha
correcta dia y mes de la reserva pero del afio 2013, demostrando de esta forma la manifiesta
negligencia y descuido de la operadora Viajes Falabella en la prestacion del servicio contratado;
7) Copia simple de factura N° 12091, emitida por el Hotel Mercure Paris Opera Cuset, por la
suma de 562 Euros, de 17 de septiembre de 2012, que viene en acreditar los gastos incurridos
por la negligencia cometida en la reserva del alojamiento contratado con mucha anterioridad
por los denunciantes con Viajes Falabella; 8) Copia simple de carta dirigida a dofia Maria Paz
Bichet, en su calidad de supervisora de Viajes Falabella Talca-Chillan, en donde los
denunciantes dan a conocer todas las irregularidades sufridas en la prestacion de los servicios
contratados por Falabella, solicitando un pronunciamiento por dichas irregularidades; 9) Copi
simple de carta emitida de pufio y letra por don Walter Jean Michael, recepcionista del Hate
Aautrec Opera, quien en forma libre y voluntaria ofreci testimonio por escC ito de loy/hg

acaecidos en dicho hotel por la falta 'y el error manifiesto de Viajes Falghella de 1z
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realizada, esto es un afio después de la fecha solicitada; 10) cuatro ticket de viaje por tren
desde Montpellier hasta Paris, por un monto total de 372 euros, que viene en acreditar el error

en la reserva y conexion hecha por Viajes Falabella al mom contra}ar el servicio
solicitado, alejandose al punto de conexion aproximadamente u 0s 200K,

TERCERO: Que; por su parte el SERNAC acompafio copia simple de expediente administrativo
reclamo N° 6855284, rolante a fojas 80 y siguientes, presentado por don EDUARDO MARTIN
LETELIER, en contra de VIAJES FALABELLA LTDA,, en que el proveedor responde con fecha 11 de
abril de 2013, en instrumento rolante a fojas 92 “Podemos indicar que acogemos su reclamo”.

CUARTO: Que, ademas de la prueba documental la parte denunciante y demandante civil
produce la testimonial rolante a fojas 98 'y siguientes 84 de autos, consistente en la declaracién
de los testigos don FELIPE ORREGO RAMIREZ, dofia EMMA BEATRIZ DEL CARMEN MUENA
CONCHA, y dofia PATRICIA KATY MARIA MIHOVILOVIC LAMAITRE, testimonio este ultimo que
no se considerara atendido lo resuelto en relacion a la tacha de este testigo, encontrandose
habilitados los otros dos quienes estan contestes y confirman lo expuesto por el demandante
en su libelo en cuanto que contraté los servicios de la demandada para realizar un proyecto
turistico cuyo destino era Francia y Espafia y que en definitiva VIAJES FALABELLA actud
negligentemente en preparacion del viaje y en el desarrollo del mismo, lo que acarreo
perjuicios al actor de autos y su familia.

QUINTO: Que, a fojas 163 y siguientes el querellante y demandante civil produjo ia confesional
de dofia MARIA PAZ BICHET SEPULVEDA, quien depuso al tenor del pliego de posiciones rolante
a fojas 160 Y 161 de autos, sin aportar nuevos antecedentes al proceso.

SEXTO: Que, la parte querelladay demandada civil, no rindié prueba alguna en autos.

“SEPTIM®D: Que, ponderados conjunta y arménicamente los antecedentes y la prueba rendida
en autbs, conforme a lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley N° 18.287, este sentenciador ha
Formado conviccion en orden a que el actor de autos don EDUARDO MARTIN LETELIER sufrid
menoscabo debido a fallas o deficiencias en la calidad del servicio brindado por el proveedor
deémandado, las que consistieron en: 1) Cgr'hngmfaﬂé: hora_en.la. conexién_agérea Madrid —
Barcelona con las consecuentes molestias para el consumidor demandante quien tuvo que
pernoctar junto 3 su grupo familiar en un Hotel en Barcelona debiendo efectuar desembolsos
que no tenia contemplado a fin de poder, al otro dia, tomar el tren con destino a Nimes.; 2)
Mala asesoria en cuanto a la mejor opcion de traslado desde Nimes a Paris, lo que significo para
o demandante gastos en combustible, peajes, multa por dejar vehiculo que arrendd en la
estacién de trenes de Montpellier, diferencia tarifaria del costo del transporte ferroviario ; 3)
Reserva en el Hotel seleccionado por el consumidor (Lautrec Opera de Paris) para un afio m3s
Eé“!ifijwqgsw!,a,ie,gb.aﬂreqyg[iﬂda-Np.orvgl,de.mandante,, debiendo costear éste “itimo el hospedaje

por una noche en el Hotel Mercure Opera, con las consecuentes molestias asociadas, debiendo
las restantes noches pernoctar en un hotel distinto al seleccionado por él.

OCTAVO: Que, las circunstancias descritas en el considerando precedente se encuadran en lo
dispuesto en el articulo 23 de la Ley N° 19.496 Sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores que en su inciso primero preceptda: “Comete infraccion a las disposiciones de
esta ley el proveedor que, en Ja venta de un bien o en la prestacién de un servicio, actuando con
negligencia, causa menoscabo al consumidor debido @ fallas o deficiencias en la calidad
cantidad, identidad, sustancia, procedencia, seguridad, peso 0 medida del respeetivo Dig]

servicio”
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NOVENO: Que, en relacién a lo argumentado por Viajes Falabella en orden a que su funcién
seria de intermediario, existiendo “cuestiones externas” de quienes prestan directamente los
servicios y que no pueden serle imputables a la querellada y demandada civil, el Tribunal hace
Presente que desestimarad dicha alegacién, en virtud de lo preceptuado en el articulo 43 de la
Ley N° 19.496 : “El proveedor que actie como intermediario en la prestacién de un servicio
responderd directamente frente al consumidor por el incumplimiento de las obligaciones

contractuales, sin perjuicio de su derecho a repetir contra el prestador de servicios o terceros
que resulten responsables”,

DECIMO: Que, asimismo, para la acertada resolucion de Ia presente causa habra de tenerse
presente lo dispuesto en el articulo 12 de la Ley N°19.496.- que preceptia: “Todo proveedor de
bienes o servicios estard obligado a respetar los términos, condiciones y modalidades conforme

a las cudles se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien o la
prestacion del servicio”

DECIMO PRIMERO: Que, es dable destacar que existe en la causa un antecedente que resulta
de considerable importancia al momento de determinar la existencia de una conducta
infraccional por parte del proveedor, cual es que la propia querellada y demandada civil, en la
instancia administrativa ante el SERNAC, acogié el reclamo poniendo a disposicién del actor un
cheque por concepto de devolucién de servicios a su nombre, seglin consta a fojas 92 de autos.

DECIMO SEGUNDO: Que, habiéndose acreditado por el actor de autos, mediante prueba
miltiple, precisa y concordante, que el actuar de la parte querellada y demandada civil se
encuadra en la hipétesis prevista en el articulo 23 de la Ley N° 19.496, en relacién a lo
dispuesto en los articulo 12 y 43 del referido cuerpo legal, se dard lugar a la querella

infraccional, sancionandose a la querellada en la forma en que se especificard en la parte
resolutiva de la presente sentencia.

DECIMO TERCERO: Que, habiendo determinado el Tribunal que se acogera la accidon
infraccional, debera asimismo pronunciarse acerca de los dafios demandados, y teniendo
presente lo preceptuado en el articulo 3 letra e) de la Ley 19.496 y lo expuesto en el
considerando décimo primero de la presente sentencia, procederd a acoger la demanda de

indemnizacién de perjuicios incoada por los actores de autos fijando prudencialmente los
montos a indemnizar.

DECIMO CUARTO: Que, el Tribunal fijara el monto de la indemnizacién por concepto de dafio
emergente en base a los gastos efectivamente acreditados en autos. En este sentido se hara
presente que, en su libelo, el demandante especificd una serie de gastos en los que debid
incurrir a causa del actuar negligente del proveedor, sin embargo, sélo acredité lo referente al
Pago de estancia en el hotel Mercure Paris Opera Cusset, mediante la factura por un monto de
eurosyrolante a fojas 62 de autos] y el pago de cuatro ticket de viaje en tren de Montpellier™

a Paris por un monto total de 372 eul 0s, que rolan a fojas 76 y siguientes. Los demas conceptos
Unicamente fueron mencionados mas no acreditados, ellos dicen relacién con: estadia de seis
personas el dia 11 de septiembre de 2012 en el hotel Petite Palace de la ciudad de Barcelona,
traslado vehicular desde Nimes a Montpellier para utilizacién de tren con destino a Paris, mas
bencina peaje y pago adicional por entrega del vehiculo arrendado en localidad distinta a su

retiro, més pago de traslado en taxi a hotel Crowne Plaza Paris Republique, por o que se fijard
prudencialmente el monto por este concepto.

DECIMO QUINTO: En lo relativo al dafio moral, éste también debers ser j
VIAJES FALABELLA LTDA. puesto que del andlisis de los antecedentes, dZ
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lerosimil e inequivoco para este sentenciador, que el actor de autos sufrié un menoscabo en su
iﬁﬁgfidad psiquica que se tradujo en haber tenido que soportar padecimientos, frustracion,
nolestias y angustias, inconvenientes y dilaciones, falta de asesoria, etc. todos ellos derivados
?el proceder negligente de la empresa demandada en la prestacion del servicio contratado.

Que este sentenciador, ademas de tener en cuenta los elementos
";ibjetivos de la accién promovida, no puede dejar de considerar que en toda ocasion en que
.i)ersonas decidan efectuar un viaje fuera del pais, siempre tendran en cuenta para decidir, al
@perador turistico que contratara, fundados en la seguridad de su seriedad comercial, la calidad
;de los vuelos, el lugar, hoteles en que se hospedar3, los servicios ofrecidos, etc. formando todas
Jesta consideraciones un todo que integran el viaje, y que en esta caso a juicio de este
ﬂésentenciador, la demandada y querellada no ha cumplido por su falta de diligencia y numerosos
! descuidos en que incurrio.

En este orden de consideraciones, debe anotarse que todo inconveniente

{ que se produzca en el viaje, como falta de confirmacion de vuelos, transporte aeropuerto —

! hoteles, horarios, servicios hoteleros, etc. sin duda producen afliccion e incluso inseguridad,

porque el servicio contratado no solamente consiste en el servicio de alojamiento, vuelos, etc.

sino que también en la tranquilidad y certeza que debe tener el cliente, maxime si se considera
que se encuentra fuera del pais y eventualmente hasta con dificultades idiomaticas.

Por tanto, conforme a lo expuesto en los considerandos precedentes y teniendo
~ ademas presente, lo dispuesto en el articulo, 3 letra e), 12, 23,24 y 50 A de la Ley N° 19.496
'~ sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores y la Ley N° 18.287 sobre Procedimiento
'~ ante los Juzgados de Policia Local, en especial su articulo 14;

RESUELVO:

1.- SE RECHAZA la objecion de documentos formulada a fojas 139 de autos.

2.- SE ACOGE la tacha de testigo formulada por la querellada infraccional y demandada civil en
el comparendo de contestacion y prueba rolante a fojas 95y siguientes de autos, pero sélo en
relacién a lo dispuesto en el nimero 1 del articulo 358 del Cédigo de Procedimiento Civil, por
ser la testigo conyuge de la parte que la presenta

3.- SE RECHAZA el incidente de nulidad deducido a fojas 166 y siguientes por la querellada y
demandada civil.

4.- HA LUGAR a la denuncia por infraccion a la Ley N° 19.496 interpuesta por don EDUARDO
MARTIN LETELIER en contra de VIAJES FALABELLA LTDA., representada en Talca por la jefa de
local dofia MARIA PAZ BICHET SEPULVEDA, y consecuencialmente se le condena al pago de una
multa equivalente a 30 UTM por infraccion a la Ley sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, toda vez que el actuar de la parte querellada 'y demandada civil se encuadra en
la hipétesis prevista en el articulo 23 de la Ley N° 19.496, en relacion a lo dispuesto en los
articulo 12 y 43 del referido cuerpo legal.

5.- HA LUGAR a la demanda civil de indemnizacion de perjuicios interpuesta por don
EDUARDO MARTIN LETELIER en contra de VIAJES FALABELLA LTDA., representada en Talca por
la jefa de local dofia MARIA PAZ BICHET SEPULVEDA y en consecuencia se condena a la
: demandada a pagar al demandante don EDUARDO MARTIN LETELIER la_suma.de $.700.000.-
,, (setecientos mil pesos) por concepto de dafio emergente aimnde $ 15.000.000.- (quince

s
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|, vale decir, una suma total de $15.700.000.-
staran de acuerdo’al IPCy se

pago efectivo.

oncepto de dafio mora
tos mil pesos). Las sumas fijadas se reaju
dictacion de la sentencia hasta su

AJES FALABELLA LTDA.

millones de pesos), por ¢
(quince millones setecien
aplicaran intereses desde la fecha de

6.- Que se condena en costas @ la quereliaday demandada civil Vi
fiora Secretaria-Abogado del Tribunal, en su oportunidad, alo

plimiento por la Se

¢ 1 Dese cum

% dispuesto en el articulo 58 bis de la Ley 19.496.

. Anétese, registrese, notifiquese personalmente o por cédula Y archivese en su
oportunidad.

Rol N° 2751-2013-CRB

ctada por don WALTER B RAMURNO URRA, Juez Letrado Titular del Tercer juzgado de

?o\icia Local de Talca.

-

ptorizé dofia CARLA CARRERA MADRID, Secretaria Letrada Titular.
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Rahcagua, trece de julio de dos mil quince. Q e
YYisisEe

Vistos: )
Se reproduce la sentencia apelada de veinticuatro de Eﬁémgﬁ !

mil catorce, escrita de fojas 222 a 240 de autos.
Y se tiene ademas presente:

Que en lo relativo a lo que se pi
ulariza en su libelo pretensor de fojas 1, especificamente en el

os conceptos que indica a fojas 8, entre los
kets de viaje en tren desde

de por dafio emergente, el

demandante lo sing
primer otrosi Y lo hace consistir en |

cuales no figura el costo por el pago de cuatro tic
en circunstancias que €l sentenciador accedié a s
aber sido solicitado en la demanda.

presente lo dispuesto en el

Montpellier a Paris, u reparacion,

lo que resulta improcedente, por no h

Por lo anteriormente sefialado y teniendo
se confirma en o apelado la sentencia ya

articulo 32 de la Ley 18.287,

individualizada, con costas del recurso
1.- Que se rebaja lo concedido en su
uivalente a 562 euros, Cuyo valor de conversion a moneda

practicarse la respectiva liquidacion del

y con las siguientes declaraciones:
decisién quinta_por dafio

,  emergente, a la suma eq
: nacional se determinaré a la fecha de

credito.
2.- Que se reduce Io otorgado por concepto de dafio moral a la

suma de $10.000.000.- (Diez millones de pesos).

3.- Que se mantienen los reajustes e intereses en la forma en que se

establecieron en el fallo en cuestion.
Registrese y devuélvase.
" Rol N° 36-205. Pol. Loc--
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Pronunciada por la Segunda Sala de esta Corte de Apelaciones,
integrada por los Ministros sefior Fernando Carrefio Ortega, sefior Ricardo
Pairican Garcia y sefior Carlos Farias Pino.

N
€ nzale ufioz

etario
En Rancagua, a trece julio de dos mil quince, notifiqué por el estado
diario la sentencia que antecede.
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CAUSA ROL N° 2751-2013/CRB

alca, cinco de agosto de dos mil quince.

Resolvi6 don W§

Tercer

TER BARRAMUNO URRA, Jderz Letrado Titular del
Juzgado de Policia Logal de Talca.

Autorizé dofia CARLA CARRERA MADRID, Secretaria Letrada Titular.

JUZGADOPOLICIA LOCAL TALCA
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