- Puente Alto, nueve de noviembre de dos mil dieciséis.

@93% JQS Y TENIENDO PRESENTE:

%' % j @@}% fojas 6, dofa JENNIFER GOMEZ SILVA, analista de
Nacional de Identidad N°15.351.298-1, domiciliada en

Volcan Michimahuida N°02684, villa Altos del Raco, comuna de Puente Alto,

interpuso una denuncia infraccional en contra de “LATAM AIRLINES S.A.%,

representada por su gerente general, don Ignacio Javier Cueto Plaza, ignora

su profesion u oficio, ambos domiciliados en la avenida Américo Vespucio Sur

‘»‘N°901, comuna de Renca, fundada en que el dia 30 de mayo de 2016, compro
dos paquetes turisticos con destino a Bayahibe, Republica Dominicana, desde
fla pagina web www. latam.com, por un monto total de $1.538.200, los que
-]mclman los tickets aéreos, transporte terrestre, impuestos y hotel “all
;__mclusnve" al dia siguiente, llamd a la denunciada, solicitando la modificacion
" de la fecha de viaje, ante lo cual, le dijeron que, al tratarse de una oferta
comprada en “ciberday”, no tenia modificacién ni devolucién, por lo que,

ingres6 un reclamo fundado en que dichas condiciones no aparecian
sefialadas en la referida pagina web; una semana después, le indicaron que
le reembolsanan Gnicamente la suma de $157. 868, correspondiente a las
tasas de embarque, suma que le fue abonada a su cuenta corriente, de modo
que, volvié a ingresar un reclamo, frente al cual, le respondieron que los ticket
“aéreos fueron anulados, que ‘e resetva de hotel seguia vigente y que

dificilmente podrian agendar el vuelo para la misma fecha, puesto que ya se
_ante el "SERNAC”, pero la aerohnea nuevamente respondié de forma negativa

~ en que su solicitud de anulacién de vuelo fue voluntaria, siendo que ella nunca
lo autorizd, lo que constituye, segiin su apreciacion, una infraccién a los
articulos 3, letras b) y €), 3 bis, 12 y 12, letra A, de la Ley N°19.496,
solicitando que, en definitiva, se le tondene al maximo de las multas
sefialadas en el articulo 24 de la Ley N°19.496, con costas;

| Que, a fojas 21, don Rodrigo Felipe Morales Gajardo, abogado,
’f:domlcmado en Compafila N°1085, piso 11, comuna de Santiago, en
representacion de dofia JENNIFER GOMEZ SILVA, interpuso una demanda civil
“de indemnizacién de perjuicios en contra de “LATAM AIRLINES S.A”" ya

individualizados, solicitando que sea condenada a pagarle a su representada,

_encontraban vendidos y ya tenfan-otro valor; finalmente, ingreso un reclamo

‘3 su reclamo, negandose a devolver la totahdad del dinero pagado, fundado -




J} . - . ;
a suma de $5.038.200 o la suma que se estime conforme a derecho, mas |
ntereses, reajustes y costas;

Que, a fojas 31, se notificd por cédula la denuncia infraccional y

alemanda civil de fojas 21, con su proveido y piezas procesales pertinentes,
2
24

n Ignacio Javier Cueto Plaza, en su calidad de representante de "LATAM
RLINES S.A."; A

Que, a fojas 38, don Carlos Stevenson Valdés, abogado, en
epresentacion de “LATAM AIRLINES GROUP S.A.”, ambos domiciliados
n la calle Alonso de Cérdova N°5320, piso 14, oficina 1401, comuna de Las
Condes, asumio el patrocinio de la presente causa y delegd poder al abogado
on Guillermo Bofill Ferretti, de su mismo domicilio; y,

Que, a fojas 66, se evacud el comparendo de conciliacién,
ontestacion y prueba decretado en autos, oportunidad en que la parte de
'L ATAM AIRLINES GROUP S.A.”, contestd la denuncia y la demanda civil de
ojas 21, al tenor del escrito acompanado a fojas 39, solicitando su rechazo,
on costas, por las razones que alli indicd, rindiéndose la prueba que alli se
onsigna, quedando los autos para resolver.

CON LO RELACIONADO Y CONSIDERANDO:

a) Enel aspecto infraccional:

- PRIMERO: Que, no habiéndose interpuesta la correspondiente excepcion
dilatoria y conforme al mvéritq,_gg%e lostantecedentes aportados al proceso,
debera entenderse que la denuncia se encuentra dirigida en contra de
"LATAM AIRLINES GROUP S.A.”, y no, en contra de “LATAM AIRLINES S.A%,
-~ seguin consta en el mandato judicial acompafiado a fojas 32. N
SEGUNDO: Que, a fojas 6, donfa JENNIFER GOMEZ SILVA interpuso una
denuncia infraccional en contra de “LATAM AIRLINES S.A.", va

“individualizados, fundada en que el dia 30 de mayo de 2016, comprd dos

_paquetes turisticos con destino a Bayahibe, Republica Dominicana, desde la
_pagina web www.latam.com, por un monto total de $1.538.200, los que
ncluian los tickets aéreos, transporte terrestre, impuestos y hotel “all

~inclusive”; al dia siguiente, llamd a la denunciada solicitando la modificacion

de la fecha de viaje, ante lo cual, le dijeron que al tratarse de una oferta
comprada en “ciberday”, no tenia modificacion ni devolucién, por lo que,
ngreso un reclamo fundado en que dichas condiciones no aparecian

sefialadas en la referida pagina web; una semana después, le indicaron que
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le. reembolsarian unicamente la suma de $157.868, correspondiente a las
tasas de embarque, suma que le fue abonada a su cuenta corriente, de modo
que, volvid a ingresar un reclamo, frente al cual, le respondieron que los ticket
-aéreos fueron anulados, que la reserva de hotel seguia vigente y que
ificiimente podrian agendar el vuelo para la misma fecha, puesto que ya se
encontraban vendidos y ya tenian otro valor; finalmente, ingres6 un reclamo
ante el “SERNAC”, pero la aerolinea nuevamente respondié de forma negativa
a su reclamo, negandose a devolver la totalidad del dinero pagado, fundado

en que su solicitud de anulacién de vuelo fue voluntaria, siendo que ella nunca
" lo autorizd, lo que éonstituye, seglin su apreciacion, una infraccion a los
articulos 3, 3 bis, 12 y 12, letra A, de la Ley N°19.496, solicitando que, en
_definitiva, se le condene al méximo de las multas sefialadas en el articulo 24
de la Ley N°19.496, con costas.
TERCERO: Que, en el comparendo de conciliacion, cOntestacién y prueba de
fojas 66, la parte de “LATAM AIRLINES GROUP S.A.”, contesté la denuncia de
fojas 6, al tenor del escrito acompafiado a fojas 39, solicitando su rechazo,
con costas, fundada en que el paquete turistico contratado por la actora, se
indicaba que "Todo cambio o anulacion estd sujeto a condiciones que
dependen de las condiciones de su ticket aéreo y de cada hotel o proveedor
de servicio. En consecuencia, podrd existir devoluciones parciales, totales o
en algunos casos no' existir devo;({gg/onef de los importes pagados’, y que el
pasaje adquirido por la actora, se%;laba que de acuerdo a la tarifa del pasaje,
- éste no permitia devolucion, por lo que la actora conté con la informacién
necesaria respecto del paquete turfstico que adquirid, por lo cual, conocia que '
de acuerdo a la tarifa de su pasaje, €ste-no permitia devolucion y, porlo
mismo, se le hizo la correspondiente devolucidn de las tasas de embarque el
dia 9 de junio de 2016 y que la devolucion del dinero de los servicios terrestres

a través de pago, con vale vista en el Banco Santander, que se encuentra a

su disposicion desde el dia 1 de agosto de 2016, el que, a la fecha, no ha sido
retirado.

CUARTO: Que el articulo 1° de la Ley N°19.496, sobre Proteccion de los
Derechos de los Consumidores dispone que: "La presente ley tiene por objeto
normar 1as relaciones entre proveedores y consumidores, establecer las
infracciones en perjuicio del consumidor y sefialar el procedimiento aplicable

en estas materias”, entendiéndose para los efectos de esta ley, que los
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s naturales o juridicas que, en virtud

consumidores o usuarios son las persona
r acto juridico oneroso, adquieren, realizan o disfrutan, como

de cualquie
por su parte, los proveedores, son

destinatarios finales, bienes 0 servicios y,

aquellas personas naturales o juridicas, de caracter publico o privado, que

habitualmente  desarrollan actividades de  produccion, vfabricacién,

importacion, construccion, distribucion o comercializacién de bienes o de

prestacion de servicios a consumidores, por las que se cobre precio o tarifa.

'QUINTO: Que, este sentenciador no ha logrado formarse la conviccion

ficiente para concluir que la parte de “LATAM AIRLINES GROUP S.A.” haya

ncurrido efectivamente en una infraccién a los articulos 3, letras b) y €), 3
is, 12 y 12, letra a) de la Ley N©19.496, la primera y segunda, referidas a los
erechos y deberes del consumidor en cuanto a "..El derecho a una
nformacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio,
condiciones de contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismo, y
el deber de informarse responsablemente de ellos” y “El derecho a la
reparacion € indemnizacion adecuada y oportuna de todos los darios
materiales y morales en caso de incumplimiento de cualquiera de las
ab//gaaones contraidas por el proveedor, y €l deber de accionar de acuerdo
2 los medios que la ley le franquea’; 1a tercera, referida a que el consumidor
podra poner término unilateralmente al contrato en el plazo de 10 dias
contados desde la Contratacié'ﬁgégel servicio, en los contratos celebrados por
medios electrénicos, y en aquellos en que se aceptare una oferta realizada a
través de catalogos, avisos O cualquier otra forma de comunicacion a
distancia; la cuarta, referida a “ Todo proveedor de bienes o servicios estard
obligado a respetar los términos, condiciones y modalidades conforme a las
cuales se hubiere ofrecido o convenido con el consumidor la entrega del bien
o0 la prestacion del servicio’; y la dltima, que sefiala “£n los contratos
celebrados por medios electronicos, y en aquellos en q’ué se aceptare una
oferta realizada a través de catdlogos, avisos o cualquiera otra forma de
comunicacion a distancia, el consentimiento no se entenderd formado si €/
- consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e
‘inequivoco de las condiciones generales del mismo y la posibilidad de
- almacenarlos 0 imprimirlos...”. En efecto, una vez analizado el hecho
" denunciado y apreciados los antecedentes probatorios aportados, conforme a

las reglas de la sana critica, este sentenciador no ha logrado formarse plena
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conviccion sobre la existencia de alguna infraccion a las diversas disposiciones
de la Ley N©19.496, por parte de la denunciada “LATAM AIRLINES GROUP

S. A" toda vez que, la denunciante tuvo acceso a una informacion completa
y oportuna acerca de los términos y condiciones generales del paquete
tunstlco ofrecido por la denunciada, tal como se desprende del documento
“Informacion de tu pasaje”, de fojas 55, en el cual, expresamente se sefiala
que la tarifa no permitia devolucion, condiciones que fueron aceptadas
inequivocamente por la consumidora al momento de la compra Y,
‘considerandose, ademas, que era deber del cliente haberse informado acerca
de las condiciones de anulaciones, cambios y devoluciones al momento de
‘realizar la reserva directamente con su canal de venta, tal como se indico en
el documento “Condiciones Generales de los Servicios no Aéreos”, agregado
“a fojas 57, en consecuencia, no corresponde acoger la denuncia de fojas 6.
b) En el aspecto civil: '

SEXTO: Que, a fojas 21, don Rodrigo Felipe Morales Gajardo, en
representacion de dofia JENNIFER GOMEZ SILVA, interpuso una demanda civil
" de indemnizacion de perjuicios en contra de “LATAM AIRLINES S.A” ya

individualizados, solicitando que, sea condenada a pagarle a su representada
la suma de $5.038.200 o la suma que se estime conforme a derecho, mas
_intereses, reajustes y costas, la cual fue notificada por cédula a fojas 31 y
~ contestada en el comparendo de _conciligcién, contestacion y prueba evacuado
~ afojas 66, al tenor del escrito ac?mpaﬁado a fojas 39, solicitando su rechazo,
con costas, por las razones que alli indico. ‘

: SEPTIMO: Que, no habiéndose écreditado la existencia de una infraccion a
las normas sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores ni la
~ responsabilidad que se le imputa a la parte demandada de “LATAM AIRLINES
GROUP S.A”, en virtud de la cual, habria nacido la obligacion de indemnizar
los dafios y perjuicios demandados, no corresponde acoger la demanda civil
indicada en el considerando precedente, con costas.

Y, teniendo presente, adémés, los principios generales de la
prueba, lo dispuesto en los articulos 13 y 52 de la Ley N°15.231, 14y 17 de
la Ley N©18.287 y 1 y siguientes de la Ley N©19.496, se declara:

‘a) Que no ha lugar a la denuncia de fojas 6 y, en consecuencia,
se absuelve a la parte de “LATAM AIRLINES GROUP S.A” ya individualizada,

como autora de alguna infraccién a las normas de la Ley N°19.496, en
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erjuicio de dofia JENNIFER GOMEZ SILVA, por las razones sefialadas en los

onsiderandos primero a quinto de este fallo;
b) Que se rechaza la demén.da.c,'gbj_[ de jngjéﬁf\’ﬁi_'zfacién de perjuicios

IFER GOMEZ SILVA en contra de

mbggsta a fojas 21, por dofa JENN
" los

TS ’
‘T\’\%\AIRLINES GROUP S.A", por las razones sefialadas en

Gons! ' ndos sexto y séptimo de este .fallo; Y,
na a la parte de dofia JENNIFER GOMEZ SILVA al

EA0 27 ¢) Que se conde
uvo motivos plausibles para

ago de las costas del juicio por estimarse que no t
igar y por haber sido totalmente vencida.

DESE aviso a las partes, por carta certificada, del hecho de

7,'haberse dictado esta sentencia definitiva.
Una vez ejecutoriado este fallo, COMUNIQUESE al Servicio

Nacional del Consumidor, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 58 bis

dela Ley N©19.496.
NOTIFIQUESE por cédula.

Rol N°192.573-3.

o Paiva Paiva, Juez Titular del JSegundo

Dictada por don Alexis Leonard
Juzgado de Policia Local de Puente Alto.
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A Foja: 103 ciento tres
En Santiago, quince de marzo de dos mil diecisiete.

Vistos:
El mérito de los antecedentes y lo dispuesto en el articulo 32 de la Ley

/ ;} N°18.287, se confirma la sentencia apelada de nueve de noviembre de dos

mil dieciséis, escrita a fojas 73 y siguientes.
Registrese y devuélvase.
N° 38-2017 civ
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